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Resumen ejecutivo

BNP Paribas Cardif Chile , lider en negocios de bancaseguro, se enfrenta hoy,
al desafio de adaptarse a los cambios normativos y a dar un giro hacia el cliente
final debido a la incorporacion de una nueva linea de negocios, el seguro

automotriz.

Este proyecto, se aborda con la motivacién de disefiar el proceso de gestion de
requerimientos de clientes para la implementacion de nueva estrategia de
negocio enfocada en la experiencia del cliente final, con el objetivo que permita
entregar una respuesta efectiva y a tiempo al cliente dentro de los plazos
internos y normativos, permitiendo obtener informacién para mejorar los

procesos y productos.

El proyecto considera la implementacién a través de una solucion en BPMS que
permita gestionar los distintos tipos de requerimientos de clientes y un modelo
de prediccion de cumplimiento de tiempos internos de respuesta para la

priorizacion de casos.

La implementacion permiti6 gestionar todos los requerimientos en un sélo
proceso automatizado, donde el 2016 se garantiz6 un cumplimiento de los
plazos internos del 82% de los requerimientos recibidos y un 92,4% del plazo
regulatorio, en comparacion con 2014, con un 72% de cumplimiento de los
plazos internos para consultas y solicitudes y un 77,3% en el caso de los

reclamos.

Respecto al modelo predictivo, se propone utilizar aprendizaje basado en arbol
de decision, que tiene un accuracy de 70,52%, permitiendo asi conocer las

variables mas significativas para determinar el cumplimiento del plazo interno.

En relacion con la evaluacion econdémica del proyecto, se han gestionado en

promedio 555,9 requerimientos mensuales, logrando un VAN de 66,76 k€.
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CAPITULO 1: INTRODUCCION Y CONTEXTO.

Las distintas industrias en Chile estan en un constante desarrollo y cada dia las
empresas que participan trabajan para llegar a ser lideres del mercado,
principalmente incentivados por la perspectiva econdmica del pais, donde cada

dia Chile lucha por ser un pais desarrollado.

Para lograr este objetivo, se requiere mucho mayor desarrollo, principalmente a
nivel de produccién, ya que las tasas de crecimiento se han mantenido estables
durante los ultimos afios, pero, a niveles bajos. Segun fuentes de la SOFOFA el
crecimiento acumulado de la produccién en Chile para el afio 2014 alcanzé un
0,3%, y en 2015, un 0,4%. Para superar este paupérrimo escenario, se requiere
empresas mucho mas preocupadas en entregar un mejor servicio y optimizar
cada uno de sus recursos, junto con tener estrategias claras y alineadas a estos

objetivos.

Las empresas que pertenecen a la industria de seguros también deben dar este
paso en direcciéon al desarrollo, principalmente, ante los nuevos cambios
normativos que se han generado, con la irrupcion de la ley 20.667 que modifica
el Codigo de Comercio y que regula el contrato de seguros otorgando mayor
proteccion al asegurado y siendo mas exigentes con las aseguradoras en
cuanto a nivel de informacion y mejor calidad en las ventas; como también
siendo mas eficientes debido a la gran cantidad de recursos subutilizados que
tiene debido a los distintos procesos manuales que presentan. Para lograr este
salto es necesario realizar reestructuraciones internas que vayan en sentido de
la industrializacion de las empresas, que comiencen desde la estrategia, el
modelo de negocio, procesos de negocios y las soluciones tecnologicas que lo
soportan. Asi, los cambios tendran los efectos esperados por la estrategia
definida y permitiran generar las bases y las herramientas para cada dia

avanzar mas y mas.

En el caso particular de BNP Paribas Cardif, en su objetivo de diversificacion,

esta iniciando una nueva linea de negocio, la de seguro automotriz, que por su



modelo exige tener directa relacion con el cliente final. Adicionalmente sus
socios, le exigen prestar mas y mejores servicios a los clientes finales,

principalmente por la importancia que tienen éstos para ellos.

En este contexto, se propone implementar un proyecto de disefio de proceso
para la gestion de requerimientos de clientes finales, soportado a través de una
solucion tecnoldgica y utilizando la metodologia de “Ingenieria de Negocios”
presentada en el Master in Business Engineering de la Universidad de Chile. El
objetivo, es dar respuestas estandarizadas y en el SLA definido por la
companfia. Adicionalmente, debera recopilar datos de los clientes y del proceso
de requerimiento, para que posteriormente sean analizadas, permitiendo

controlar el proceso y generar distintas iniciativas de mejora.

Por dltimo, se planteara un modelo predictivo de cumplimiento del plazo interno
de respuesta, que permitirA conocer de mejor forma las variables que
determinan la factibilidad de respuesta en los tiempos definidos, junto con
establecer la priorizacion a aquellos que se determine, requieren mayor

atencion por su complejidad.

1.1. Contexto de la industria de seguros en Chile.
El mercado de seguros en Chile existe hace mas de 100 afios, ofreciendo
distintos tipos de productos tanto a personas como a empresas, con el fin de
proteger ante futuras pérdidas, ya sea de bienes muebles o inmuebles, vida de

las personas, entre otros.

El mercado esta compuesto por distintas entidades que tienen sus deberes y
responsabilidades muy bien definidos. Los principales actores que conforman

este sistema son los siguientes:

+ Asegurados y contratantes de seguros : Personas o empresas que

adquieren seguros.



« Oferta de seguros: Compafiias aseguradoras que ofrecen seguros,
cubriendo el riesgo de la materia asegurada, a cambio del pago de una

prima.

* Intermediacion y asesoria de seguros : los distintos productos
disponibles en el mercado pueden ser contratados por intermedio de
corredores de seguros y agentes, en las oficinas de bancos y en tiendas
de retail por medio de corredores de seguros. En el caso de los seguros
previsionales, existen los asesores previsionales que pueden asistir a los
contratantes a elegir el tipo de pensidbn que mas se ajusta a sus
necesidades.

e Liguidacion de Siniestros : Las aseguradoras pueden realizarlo
directamente o a través de liquidadores externos debidamente

registrados en la Superintendencia de Valores y Seguros.

* Regulacion vy fiscalizacion :la supervision del funcionamiento del
mercado de seguros, conforme a la normativa vigente, esta a cargo de la

Superintendencia de Valores y Seguros.

 Reaseguro: las compafiias de seguros pueden a su vez contratar

seguros con reaseguradoras, para diversificar los riesgos de su cartera.

 Entidades de apoyo a la informacion : Clasificadoras de Riesgo,

Empresas de Auditoria Externa, Sernac.

1.1.1. Oferta de seguros.
El marco regulatorio, define que la oferta de seguros debe ser estrictamente
otorgada por compafiias de seguros, que se categorizaran segun la materia
asegurada que cubran. Por lo anterior, una compafiia que cubra una de las
clasificaciones de riesgo no podra cubrir otra. A continuacion, se detallan los

tipos de compafias que pueden existir:



 Compafias de Seguros de Vida , cubren los riesgos de las personas o
bien garantizan, dentro o al término de un plazo, un capital, una pdéliza
saldada (seguro con ahorro) o una renta para el asegurado 0 sus
beneficiarios. También pueden cubrir los riesgos de accidentes
personales y de salud.

» Compaiias de Seguros Generales , cubren la pérdida o deterioro en las
cosas o el patrimonio. Ademas, pueden cubrir los riesgos de accidentes
personales y de salud. El riesgo de crédito es de giro exclusivo.

« Compafias de Seguros de Crédito , pagan una indemnizacion al
asegurado (generalmente empresas) por el riesgo de no pago de sus
deudores, por ventas nacionales o internacionales que efectuaron a
crédito (riesgos de crédito). Ademas, pueden garantizar el pago al
asegurado de una indemnizacion por los dafios patrimoniales que le
cause un tercero, por incumplimiento de una obligacion contraida por él
(riesgos de garantia) o por los actos incorrectos o dolosos cometidos por
sus empleados en el desempefio de sus cargos (riesgos de fidelidad).

1.1.2. Indicadores del mercado de seguro en Chile.
La industria de seguros ha tenido una constante evolucién, tanto por los
desafios presentados por nuevas regulaciones, como por tener que mantener
una amplia oferta de productos para los distintos clientes y sus necesidades.
Esto ha permitido que las aseguradoras se especialicen en distintos ramos y
qgue busquen diferenciarse con relacibn a su oferta de seguros. Ante los
distintos tipos de productos a ofrecer se observa un mercado compuesto con
una gran cantidad de participantes, donde desde 1985 ha aumentado en veinte
companias, teniendo actualmente sesenta y una compafiias, de las cuales
veintinueve son de Generales y treinta y dos de Vida. A continuacion, se detalla
como ha evolucionado el numero de participantes en la industria en los ultimos

veinte afos.
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llustracion 1 — Cantidad de aseguradoras por tipo y afio en Chile.

El crecimiento de la industria en los ultimos afios ha sido muy auspicioso, donde
la prima directa recaudada, que corresponde a los ingresos por la venta de
seguros efectuada por el total de las compafiias, rebajadas las anulaciones e
incluyendo su participacion en coaseguro, ha aumentado desde el afio 2009 al
2013 en un 88%, llegando a 11.714 Millones de US$. Sin embargo, el
crecimiento entre 2012-2013 fue de un 7%, decreciendo su tendencia lo que
podria significar una madurez del mercado que haga mantener el nivel de
prima, mas aun teniendo en consideracion los niveles de crecimiento de la
economia nacional. Por lo anterior, es fundamental que la industria desarrolle
nuevos productos para explorar nuevos clientes que no se encuentren
resguardados, o en su defecto las compafias incrementaran la competencia
para aumentar su porcentaje de participacion. A continuacién, se detalla la

evolucion de la prima directa recaudada por afio y tipo de seguro.
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llustracion 2 - Prima directa por afio y categoriad e seguro.

El abanico de productos de seguros ha permitido que una gran cantidad de
compafiias participen en el mercado, compitiendo por estar en un mercado en
los distintos ramos que existen. Identificar claramente la composicion de prima
directa por ramo, es fundamental para las distintas compafias, ya que les
permite identificar oportunidades de crecimiento para asi definir donde

desarrollar nuevos productos o fortalecer su posicionamiento.

En el caso de los seguros generales se identifica que los ramos de “incendio y

terremoto” v “vehiculos motorizados” representan el 53% de la prima directa,

siendo los mas atractivos y donde mas oportunidades hay. Sin embargo, en el
primero, la regulacién que ha exigido licitacion para este tipo de productos, lo ha

transformado en un commodity.
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llustracion 3 - Prima directa por ramos de asegurad  oras generales 2013

En el caso de los seguros de vida el principal ramo es el previsional,
principalmente por la caracteristica de sus aportes de mayor orden, que van

desde 2,5 UF mensual.
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llustracion 4 - Prima directa por ramos de asegurad  oras vida 2013
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En el informe financiero presentado por la SVS con informacién parcial del afio
2014 hasta septiembre, muestra que el crecimiento de la industria no ha sido
significativo, y demuestra las predicciones realizadas, donde la prima
recaudada ha crecido un 0,7% en el caso de seguros de vida y un 2,8% en el
caso de seguros generales.

En el caso de seguros vida la prima directa alcanz6 los M$ 3.051.808. Se
mantiene la tendencia de los afios anteriores, donde los productos previsionales

son los que recaudan mayor cantidad de prima, como se detalla a continuacion.
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llustracion 5 - Prima directa vida por compafiia Ene  -Sept 2014

En el caso de seguros generales la prima directa alcanzo los M$ 1.494.555.285.
Donde se mantiene la tendencia de los afos anteriores, donde los productos de
dafio a los bienes y dafio a vehiculos alcanzan un 62%, recaudando mayor
cantidad de prima, como se detalla a continuacién.
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llustracion 6 - Prima directa generales por compafii  a Ene - Sept 2014

Tanto las compafilas de vida como de generales se encuentran ante un
escenario de la disminucion de la tendencia de crecimiento de la industria, por
lo que las compafias deberan ingresar obligadamente a otros ramos y
diversificar sus productos en caso de que deseen aumentar su prima. Ademas,
deberdn generar estrategias capaces de mantener su participaciéon en la
industria ante la agresividad que se espera de los competidores.



TOTAL RECLAMOS REFERIDOS A COMPANIAS DE SEGURO,
CORREDORES DE SEGUROS Y LIQUIDADORES DE SINIESTROS DE
2016

.1 Compaiiias Aseguradoras iz Soc.Corredoras Filiales de Banco
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llustracion 7 - Total reclamos referidos a compafiia s de seguros, corredores de seguros y
liguidadores de siniestros de 2016 (SVS, 2016)

Segun el informe de reclamos del mercado asegurador consolidado de 2016
realizado por la SVS, recibieron 9.374 donde el 79% perteneciéo a compaiiias
aseguradoras, aumentando en 2,84 veces desde el 2006. En relacion a la tasa
de numero de reclamos recibidos en la Superintendencia por cada mil millones
de pesos de Prima Directa (ventas) de la compafiia aseguradora, para
compafias generales la tasa promedio es de 1,46, donde BNP Paribas Cardif
tiene una tasa de 2,35 y para compafias de vida la tasa promedio es de 1,
donde BNP Paribas Cardif tiene una tasa de 0,89. Por ultimo, la tasa de numero
de reclamos recibidos en la Superintendencia por cada mil millones de pesos de
Prima Directa (ventas) de la compafiia aseguradora, para compafias
generales la tasa promedio es de 0,38, donde BNP Paribas Cardif tiene una
tasa de 0,23 y para compaifiias de vida la tasa promedio es de 0,47, donde BNP
Paribas Cardif tiene una tasa de 0,94.
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CAPITULO 2: PLANTEAMIENTO ESTRATEGICO Y MODELO DE N EGOCIO
DE BNP PARIBAS CARDIF.

El Grupo BNP Paribas, lider europeo en servicios bancarios y financieros, es
una de las tres instituciones bancarias mas importantes de Europa. El grupo
mantiene sucursales en 75 paises y cuenta con alrededor de 185.000
empleados. Su clasificacion de riesgo internacional es A+ en Standard & Poor’s
con perspectiva negativa y revisado en junio 2013, A1 en Moody's con
perspectiva estable y revisado en abril 2014 y A+ en Fitch con perspectiva
estable y revisado en julio 2013 (BNP Paribas, 2015).

BNP Paribas Cardif, es la empresa de seguros del grupo, especialista en
bancaseguros, que distribuye productos y servicios en el ambito del ahorro y

proteccion a través de sus distintas redes de distribucion.

Con mas de 40 afios de experiencia y sobre 9.000 empleados a nivel mundial,
se ha posicionado como especialista en multiples asociaciones de largo plazo
con diferentes socios (entre ellos 35 de los 100 bancos mas importantes del
mundo), a través de acuerdos comerciales, alianzas estratégicas, joint ventures,
coaseguro y reaseguro. Actualmente opera en 37 paises y sus actividades
estan diversificadas geograficamente con posiciones fuertes en Europa,
América Latina y Asia. Asegura a 90 millones de personas en todo el mundo y
su volumen de negocios alcanzo los 24.300 millones de euros en el 2012 de los
cuales el 56% corresponde al volumen realizado en el mercado internacional,
es decir paises distintos a Francia. Cuenta con cerca de 10.000 colaboradores,
entre los cuales el 68% fuera de Francia.

El hub Latinoamérica de BNP Paribas Cardif esta constituido por Chile (1997),
Argentina (1997), Brasil (1998), México (2006), Pert (2006) y Colombia (2007).
En conjunto han recaudado mas de 1.195 millones de euros en Prima, con mas

de 61 millones de pdlizas vendidas y mas de 200 socios comerciales.

BNP Paribas Cardif Chile, presente hace 20 afios en el pais, es lider en

bancaseguro a nivel nacional, siendo primeros en seguros de accidentes

11



personales, fraude y desempleo. La empresa esta formada por tres compaiiias:
BNP Paribas Cardif Chile Seguros Generales SA, BNP Paribas Cardif Chile
Seguros de Vida SA, Cardif Servicios y Asistencia Ltda. Esta ultima compafiia
especializada en vender productos de extension de garantia, que no son

considerados seguros, por lo que no se encuentra regulada por la SVS.

Actualmente, dedicados exclusivamente en venta de productos de proteccion.
Su modelo de venta es a través de socios, utilizando sus puntos de venta,

internet y telemarketing. Algunas cifras importantes obtenidas el 2013:

e Prima Bruta Suscrita: 24.3 mil millones de euros.

® Ingresos antes de impuesto: 1.064 millones de euros
¢ Fondos en gestién: 151 mil millones de euros

¢ Ingresos bancarios netos: 2 mil millones de euros

¢ 13 millones de seguros emitidos.

e 137 mil siniestros liquidados.

e 880 mil registros recorridos en TMK.

e 560 empleados.

Actualmente, la compafia estd buscando nuevos rumbos con el fin de
diversificarse y poder aumentar su participacion e ingresos, los cuales se han
mantenidos estables, pero que se estima no son suficientes para lograr los
objetivos estratégicos delineados. Con esta premisa, nuevos desafios se
vislumbran, principalmente en el desarrollo de nuevas capacidades que
permitan ser capaz de realizar y mantener un crecimiento sostenido y seguro.
Adicionalmente, los socios estan exigiendo mejorar sus productos y servicios

relacionados con el cliente final (BNP Paribas Cardif Chile, 2015).

2.1.Analisis de las cinco fuerzas de Porter
La vision estratégica que debe considerar las empresas que se desenvuelven
en el mercado de seguros, especificamente en el de productos masivos, segun

un analisis de las cinco fuerzas de Porter es la siguiente:
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Desde la perspectiva de la rivalidad y competencia de Mer  cado, en primer
lugar, el crecimiento de la industria ha tenido una desaceleracion, alcanzando
crecimiento para seguros de vida de un 0,7% de prima directa entre enero y
septiembre del 2014, mientras que para seguros generales alcanza tan sélo un
2,8%, y en el 2014 eran 61 las aseguradoras que competian por el mismo

mercado.

En segundo lugar, los competidores se han especializado en determinados
ramos, tal como Cardif en seguros de desempleo o BCI en seguro automotriz,
donde han logrado obtener una participacion significativa, permitiendo ser

lideres de estos productos.

En tercer lugar, las compafilas de seguros tienen una especializacion de
activos importante, considerando que su principal herramienta son sus distintos

Software de gestion de seguros (PMS), que estan disefiados para su industria.

Por dltimo, se identifican altos costos y restricciones legales de salida, debido a
gue se debe mantener la cartera de stock vigente hasta su término. Debido a
los puntos anteriores se puede identificar que esta fuerza se considera alta,
debido a la gran competencia que existe entre los participantes y como la

regulacion también incentiva a que la competencia sea agresiva.

Desde la perspectiva de la amenaza de nuevos competidores , en primer
lugar, se requiere un alto requerimiento de capital, debido a que la
superintendencia exige reservas técnicas para solventar todos los siniestros

probables de recibir en funcién de las ventas que se tengan.

En segundo lugar, se requiere un alto conocimiento en procesos operativos y
técnicos, entendiendo que se debe dar respuesta eficiente a la gestion de
seguros, pero mas importante es la capacidad de tarificar los productos sin que
estos generen perdidas, considerando los costos, comisiones y siniestralidad.
Para poder tener éxito en la industria, se requieren volimenes altos de
asegurados, esto es debido a que ayuda a diversificar la cartera y disminuir la

siniestralidad, en caso de tener menos asegurados por productos la
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probabilidad de que alguno tenga algun siniestro aumenta, por lo que la

rentabilidad del producto disminuye.

Por ultimo, toda compafiia de seguros debe recibir la autorizacion de
funcionamiento de la SVS, cumpliendo con todos los estandares de calidad,
gestion de riesgos y capital para sustentar una eficiente gestion de seguros, por
lo cual una empresa sin conocimiento y sin capital tiene mayores dificultades
para ingresar a la industria. En conclusion, se puede identificar que esta fuerza

es baja debido a las barreras de entrada altas que posee la industria.

Desde la perspectiva del poder de negociacion  del cliente, y considerando a
éstos como los socios, se identifica que sus distintos mercados se encuentran
altamente concentrados especialmente en la Banca, Retail y Cajas de
Compensacion, por lo que tienen alto poder de negociacion al disponer de sus
carteras de clientes de millones de personas y sus propios medios de pago,
como tarjetas de crédito. Adicionalmente, la estrategia de relacion integral con
el cliente le da mucho poder por lo cual las compafias deben flexibilizarse a
éstos, o en caso contrario pueden cambiarse con sus productos a otras
companfias. Desde la perspectiva del cliente final, la tendencia es que este
tenga cada dia mayor acceso a la informacion, junto con tener mas canales
para presentar su inconformidad con los servicios recibidos. Labor importante
tiene la SVS y la Defensoria del Asegurado, quienes velan por equilibrar el

acceso a la informacién, disminuyendo las asimetrias del mercado.

Por ultimo, la ley de seguros 20.667 incluye regulacion a favor del asegurado,
dandole mayores atribuciones y responsabilidades, por lo cual se nivelan las
fuerzas entre estos y las aseguradoras.

En conclusién, se observa que ésta fuerza es alta, debido a que los clientes,

tanto socios como clientes finales, tienen un alto poder de negociacion.

Desde la perspectiva de la amenaza de nuevos productos y servicios , el
mercado esta regulado por la SVS respecto a la generacion de nuevos

productos, ya que toda péliza posee dos estructuras, las condiciones generales
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qgue describen y definen las caracteristicas y coberturas del producto, que son
las POL depositadas y aprobadas por la superintendencia y las condiciones
particulares, que detallan caracteristicas especificas del producto. Ambas
guedan en conocimiento publico y de hecho las POL pueden ser utilizadas por
otras compaiiias. Adicionalmente, el mercado no presenta productos sustitutos

para toda la variedad de seguros.

Existe en el mercado empresas de asistencias que pueden vender productos
similares, sin embargo, la regulacién pone restricciones, lo que impide que
nazcan productos fuera del marco regulatorio. Por lo anterior, se identifica que
esta fuerza es baja, debido a la poca capacidad que tienen otros mercados para

crear productos sustitutos.

Desde la perspectiva del poder de negociacion de los prov  eedores, en

general las empresas de seguros no tienen muchos proveedores.

Existen algunos que son especializados en la industria como lo son los
Liguidadores de Seguros, mientras que existen otros que adicionalmente de
prestar su servicio a esta industria, también lo hacen a otras como lo son
empresas de envio de correspondencia. Para ambos casos, existen multiples
alternativas que permiten la sustitucion por otro proveedor y a costos que son

administrables por las compafiias.

Por ultimo, siempre existe la alternativa de internalizar los servicios en caso de

gue estos no cumplan los estandares requeridos.

En conclusion, esta dltima fuerza es baja, debido al bajo poder de negociacién
gue tienen los proveedores ante las aseguradoras.
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Poder negociacion del Amenaza de Nuevos
cliente - ALTA Productos y Servicios -

* Rubros de socios concentrado, BAJA

Banca y Retail, con alto poder. « Mercado regulado por la SVS.

* Mayor informacién disponible « Sin disponibilidad de productos
para el cliente final. sustitutos.

* Regulacion a favor del cliente
final.

Amenaza de Nuevos Poder de Negociacién de
Competidores — BAJA los Proveedores - BAJA

 Alto requerimiento de capital. * Costo de cambio de proveedor
 Alto conocimiento en procesos bajo.
operativos y técnicos. * Numero de proveedores que
« Volimenes de venta altos. permite movilidad.
* Regulacion de la SVS.

Rivalidad y Competencia de
Mercado — ALTA *Crecimiento
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y 2,8%) *Competidores
especializados y con
participacion significativa.
*Especializacidn de activos,
altos costos de salida y
restricciones legales de salida.

llustracion 8 - Analisis de las Fuerzas de Porter

2.2.Planteamiento estratégico actual de la compafii a.
BNP Paribas Cardif Chile, es una aseguradora que en sus mas de 15 afos de
existencia se ha enfocado en productos de proteccion y del tipo bancaseguro,

siendo pionero en esta estrategia de negocios en la industria nacional.

Lo anterior, es resultado del camino que han construido en funcién a su hoja de
ruta. La definiciébn del camino que han seguido es posible identificar en lo que
explicitan, tanto en su mision, como en sus valores y estrategia detallada en las

memorias anuales. A continuacién, se presentan estos tres puntos:
e Mision,

“Entregar respuestas simples para importantes necesidades con soluciones
basadas en nuestra experiencia mundial con diferentes asociaciones, para

diferentes segmentos de clientes y canales de distribucion.”
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* Valores,

“Compromiso: Demostrar un alto espiritu de equipo, comprometernos con
nuestros clientes internos y externos; y desarrollar siempre nuestras
competencias profesionales. Proactividad: Tener capacidad de reaccion,
adaptarse y anticiparse a situaciones nuevas o imprevistas. Creatividad: hacer
propuestas y participar de los cambios; asumir iniciativas, compartir ideas y
experiencias. Ambicion: esfuerzo espontaneo por mejorar nuestro desempefio y

participar activamente por el cumplimiento de los objetivos comunes.”
» Estrategia de negocios,

“BNP Paribas Cardif Chile, a traves de BNP Paribas Cardif Seguros Generales
S.A y BNP Paribas Seguros de Vida S.A, es especialista y lider en la
comercializacion de seguros a través de terceras em  presas que tienen su

propia cartera clientes, redes de distribucion y medios de pago.

Tiene una solida cultura de alianzas, que se basa en su habilidad pa ra
disefiar productos y servicios hechos a la medida de socios y clientes.

Esta cercania permite mayores beneficios para los socios , quienes se
apoyan en la oferta de un servicio impecable y transparente, y en el caso de
los clientes, permite cubrir sus necesidades mediante una oferta de

productos transparente y adecuada a cada segmento.”

Esta estrategia de distribucién que se plantea consiste en aliarse con socios, los
cuales tienen canales de distribucidon diversos, medios de cobranza
establecidos y una cartera de clientes importante, La finalidad es que ellos
realicen la gestién de la venta y cobranza, para luego entregar la informacion de
ambos procesos a la compafiia. Asi Cardif puede realizar la gestion operacional
de los seguros, que consiste en la suscripcion, recaudacion de primas y pago
de comisiones, mantencion de contratos y liquidacion de siniestros. Parte
fundamental de la relacién con el socio es el calculo y pago de las comisiones

por la gestion realizada.
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Para fortalecer esta estrategia, BNP Paribas Cardif ofrece a los socios ayudar
en el proceso de venta, perfeccionando los distintos canales de distribucion que

maneja.

En primer lugar, la compafia puede participar con la plataforma de
telemarketing interna que administra, que tiene una amplia experiencia en el
mercado. Trabaja con multiples campafas y productos, cumpliendo los mayores
estandares de calidad mundial. Ademas, brinda amplia flexibilidad de ventas a

través de este canal con plataforma inbound y outbound.

En segundo lugar, la compaiiia puede colaborar en la gestion de los puntos de
venta, donde asesora el armado y la gestion de los productos en tiendas y
sucursales de sus socios mediante la asistencia de expertos, generando
capacitaciones para su fuerza de venta, ofreciendo propuestas de marketing
para el posicionamiento adecuado del producto y un sistema comunicacion
eficiente para alcanzar a los clientes deseados. Para lo anterior, brinda soporte
en: Monitoreo, capacitacion, disefio y seguimiento de planes de incentivos y

animacion de redes de venta de socios.

Los socios que se han acogido a esta estrategia son empresas que tienen su
base de clientes, redes de distribucion y medios de pago, que pueden asi
comercializar una variada oferta de seguros y poder cobrar al cliente sin mucho
esfuerzo asociado. Estas empresas son: Bancos y financieras, supermercados,

casas comerciales y cajas de compensacion.

Para tener una perspectiva de la estrategia, es importante hacer un analisis
desde un punto de vista formal, para lo cual se utilizara la perspectiva de Hax

(2010), con su modelo delta y un analisis FODA de la compaiiia.

Segun la vision de Hax (2010), se puede determinar que la compaiiia apunta a
tener una relacién colaborativa con el socio, donde los procesos se integren
para entregar el servicio al asegurado. Se define entonces que BNP Paribas
Cardif se ubica en el vértice inferior izquierdo de la base del delta, que indica

que la estrategia esta enfocada en entregar una solucion integral al cliente,
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entendiendo al cliente como el socio, ya que con él se realizan las distintas
alianzas y definiciones de negocios, considerando al asegurado final un

participante secundario.

El posicionamiento se explica en funcion de que la compafia realiza
practicamente todo el proceso de vida de un seguro: desarrollo de productos,
implementacion de productos, suscripcion, recaudacion y cobranza, pago de
primas, mantencion de contratos, liquidacion de siniestros y gestion de

reclamos.

Esta estrategia permite al socio obtener mayor rentabilidad de sus clientes,
debido a que es posible entregarle otra gama de productos que no son capaces
de ofrecer por si solos. El riesgo asociado a los seguros es completamente
administrado por la compaiiia, al igual que todos los costos operacionales de
administracion. Ademas, los socios han visto una oportunidad de financiamiento
a través de esta estrategia, ya que la compafiia puede entregar importantes
anticipos de comisiones, los cuales esperan ser amortizados a medida que se
van realizando las ventas y las recaudaciones de primas correspondientes. Esta
estrategia implicitamente genera relaciones a largo plazo y a medida que el
tiempo va transcurriendo los procesos entre socio y compafiia se van
ensamblando, mejorando la solucién al socio y siendo mucho mas clara la

integracion entre ambos.

Otro ejemplo claro de la integracion con el cliente son los distintos call centers
que tiene la compafia, los cuales tienen dos focos: vender y atender
requerimientos de mantencion de contratos de asegurados. Ambos se
encuentran en la compafiia y son administrados internamente, de hecho,
funcionan en el mismo edificio, sin embargo, para mantener la coherencia con
la estrategia establecida, en muchos casos estos operan en nombre de los

socios, utilizando su imagen.
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CONSOLIDACION DEL SISTEMA

Mercado dominante

Proporcionar una interfaz entre
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desplazar una vez que se ha alcanzado una
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desempeno del producto productoy I
permiten tener un
precio mayor

llustracion 9 - Delta de Hax

La estrategia actual descrita tiene la virtud de que permite a la compaiiia llegar
a una amplia cantidad de clientes, sin tener la necesidad de tener que realizar
altas inversiones en marketing y posicionamiento de marca. Los socios venden
los productos a sus clientes, incentivados por las comisiones a recibir. Los
productos estan alineados con los requisitos de asegurabilidad de la compafiia,
principalmente por la alta cantidad de asegurados que permite distribuir
eficientemente el riesgo a cubrir. Finalmente, el riesgo de cancelacion de pdliza
por no pago disminuye, debido al eficiente poder de cobranza al utilizar

mecanismos de los socios, tales como tarjetas de crédito.

Lamentablemente, la estrategia tiene sus puntos débiles, como por ejemplo el

alto poder de negociacion que tienen los socios. Se ha identificado en los
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ultimos afos que ellos conocen mejor el mercado de seguros y entienden que
siempre esta la posibilidad de cambiar sus carteras de productos a otras

companias.

Por otra parte, los socios son reacios a entregar informacion detallada de los
clientes, que por definicibn son de ellos, por lo cual no es posible realizar
estudios internos en profundidad para saber cuales son sus habitos de
conducta y asi hacer camparfas dirigidas, de hecho, en los sistemas de registro

de informacién de seguros colectivos so6lo se administra un RUT.

Otro punto que considerar es que esta vision ha tendido a perder de foco al
cliente final, quien es el verdadero interesado en adquirir el servicio, lo que
impacta en que la cultura de la organizacion gira en torno en satisfacer las
necesidades de los socios y después el cliente final, mermando la calidad de
productos y de servicio al mismo. Por ultimo, la imagen de la compafiia BNP
Paribas Cardif no es identificada en el cliente final, perdiendo potencia la
imagen compaiiia, lo que repercute en el respaldo que puedan tener los
productos ofrecidos y en el desconocimiento de la compafia por parte al cliente,
siéndole indiferente contratar un seguro con la compafia o0 con otra

aseguradora.

Luego de revisar y analizar la estrategia de BNP Paribas Cardif y para concluir
su contexto, se presenta un analisis FODA que concluye todos los puntos

presentados.
» Fortalezas,

La compafiia tiene un amplio conocimiento del mercado y de los productos de
Bancaseguro, lo que le permite adaptarse y proponer productos de acuerdo con

sus clientes, con resultados eficientes debido a su capacidad de tarificacion.

El riesgo estd debidamente cuantificado, contando con un respaldo financiero
gracias a ser parte del Banco BNP Paribas. Sus procesos criticos, como el de

inversion, tarificacion y liquidacion de siniestro, cuenta con politicas de riesgo y
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control definidas, que le permiten dar una respuesta efectiva al mercado,
cumpliendo con todos los resguardos para mantener la rentabilidad de sus

productos.

Por ultimo, posee una flexibilidad operacional, que le permite adaptarse a todos
sus socios, dandoles un servicio integral y de acuerdo con sus necesidades.

Oportunidades,

El mercado ha girado a favor del cliente final, lo cual ha permitido que las
personas dispongan de mas informacion y que puedan conocer y entender la
oferta de seguros, dandoles conciencia del producto, lo que permite que las

personas estén mas dispuestas a recibir ofertas de seguros.

A su vez, los clientes son mas exigentes con los productos que se les ofrecen,
entendiendo que exigen productos que cubran sus necesidades, por lo cual un
cliente que entiende y desea un seguro, es un cliente que se fideliza ante un

buen servicio.

Por ultimo, la industria ha girado a la licitacion de carteras de seguros, en
particular los seguros de hogar, donde por ley se debe realizar, lo que permite
entrar en mercados que se encontraban cerrados por acuerdos comerciales

entre socios y aseguradoras.
Debilidades,

La compafia cuenta con sistemas operacionales antiguos en cuanto a sus
caracteristicas de funcionamiento, por lo cual sus costos de mantencion son
altos y su realizacion fue pensada en una industria de hace diez afios atras.
Debido a la estrategia propuesta, se ha perdido el foco en cliente final, lo que
genera que las personas no perciban que estos son importantes, lo que puede

repercutir en que no se entregue un buen nivel de servicio.
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También se identifica que la planificacion estratégica no se encuentra
formalizada, donde existe una estrategia definida, pero donde no se ha trazado

un camino planificado para lograr los resultados esperados.

Por ultimo, los productos desarrollados no son innovadores, compitiendo

directamente con otras compafiias en vez de abrir nuevos mercados.
Amenazas,

La regulacion se ha tornado cada vez mas exigente, principalmente respecto a
la relacion con cliente final, por lo cual la oferta de bancaseguro ya no tiene las
mismas caracteristicas que al comienzo de su comercializaciéon, donde todos
los productos eran masivos y sin restricciones, para girar a productos
individualizados y con altos estdndares de comunicacion e informacién con el

cliente.

El mercado tradicional chileno ha tenido un freno, tanto en su crecimiento en
prima como en el de la poblacion, por lo cual no existen muchos margenes de

crecimiento sin quitar participacion de mercado a otras empresas.

Por ultimo, la competencia se encuentra consolidada en determinados ramos,
lo que, ante el escenario de bajo crecimiento, las empresas que quieran seguir

creciendo en participacion deben enfrentar agresivas competencias.
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f Fortaleza \ / Oportunidades \

e Conocimiento del mercado ¢ Conciencia del producto
e Conocimiento de la e Clientes mas exigentes
Bancaseguro e Licitacion de Seguros de Hogar

e Grandes espaldas financieras

*Proceso de inversién de
calidad

* Procesos tarificacion y
siniestralidad de calidad
& o Flexibilidad operacional J K J
/ Debilidades \ / Amenazas \

e Sistemas Operacionales * Regulacién exigente,
Antiguos entregando mayores
¢ Alta rotacién exigencias con cliente final
e Perdida de foco de cliente final * Mercado limitado
«Planificacién estratégica no * Competencia consolidada en el
formalizada mercado
® Productos sin innovacion

" VAN Y,

llustracion 10 - Analisis FODA

En conclusién, se observa que la estrategia por la que ha optado la compafia
ha sido exitosa y permite que posea un buen presente, tanto en participacion de

mercado como en resultado financiero.

Sin embargo, para lograr los ambiciosos objetivos que tiene planteados no es
suficiente mantenerse en esta linea, debido a que la competencia en la
bancaseguro ha aumentado y los grupos de socios de cada rubro son cada vez
menos debido a la concentracién de sus mercados, ya que estan tendiendo a
ser claros oligopolios, siendo claros ejemplos la banca y el retail.

2.3.Modelo de negocio actual
La estrategia construida por Cardif define su modelo de negocio, que se

presenta a continuacion, cuya principal fortaleza, es la gestion a través del
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socio, que ha permitido posicionar a la compafiia como la principal aseguradora

de bancaseguro del pais.

Propuesta de Valor

Proveer a nuestros socios diferentes
productos, los cuales seran
administrados por nosotros. Para asi
les permita aumentar la rentabilidad
de sus clientes, a los cuales se les
cubrira eficientemente el riesgo
transferido.

Procesos Claves
Cotizaciones.

uscripcic’)nA
\ : Produccién.
Equipo Técnico. Liquidacion de Siniestros.

Comisiones (-)
Siniestros (-)
Costos operacionales (-)

Reservas.

Sistemas Core. Inversiones

Gestion de Riesgos.
Servicio al Cliente.

llustracion 9 - Modelo de Negocio Actual

La propuesta de valor plantea la relacion con los socios, donde se busca con
ellos aumentar la rentabilidad de sus clientes, ofreciéndoles distintos productos
y su administracion. El fin es ofrecerles un producto de facil gestion para ellos y
alta rentabilidad. Cabe destacar que, para garantizar la rentabilidad de los
productos, estos son evaluados técnicamente en funcién a informacion
relevante del negocio, como ventas y siniestralidad, lo que genera tarifas
Optimas para la penetracion del producto en el mercado, garantizar cubrir el
costo operativo, de administracion y dejar un margen para la compaifiia. Esta
funcién de beneficios se reduce a definir una prima, precio del producto, que
debe cubrir el pago de las comisiones, los siniestros y los costos operacionales.
Adicionalmente existe un margen a la compafiia asociado a la rentabilidad
generada por la inversion de las primas recibidas.

Los procesos claves del modelo de negocio para la compafiia son: suscripcion,
que es la evaluacién de riesgo de los posibles asegurados con el fin de reducir
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la siniestralidad y por ende la administracion del registro de altas de los mismos;
produccion, relacionado con la gestion de cobranza, recaudacion, pago de
comisiones y mantencion de pdlizas; liquidacion de siniestro, que es la
evaluacion de denuncios y el pago de siniestros a asegurados; inversiones;
gestion de riesgos, donde se considera la administracion del riesgo operacional,

de mercado, liquidez de socios; y el de servicio al cliente.

Por ultimo, los recursos claves que se requieren para sustentar este modelo
son: El equipo técnico para la tarifacion de productos; las reservas técnicas, que
son los fondos requeridos para el pago de siniestros; los sistemas core, que
permiten administrar los procesos de negocios; y el equipo de negocios, que
debe ser capaz de mantener las relaciones con los socios y desarrollar los

productos idéneos para éstos.

2.4.Planteamiento estratégico futuro de la compaii  a.
BNP Paribas Cardif Chile tiene como desafio definido un plan donde se detallan
los logros futuros a alcanzar. Dicho plan se llama “Ambition 2020”, el cual tiene

como pilares principales los siguientes puntos:

» Duplicar los resultados de la compafiia.

» Administrar eficientemente todos los negocios de la compafiia.

» Desarrollar un estilo de direccion de personas que nos asegure una
cultura de excelencia profesional.

« Establecer acuerdos a largo plazo con el 50% de los socios.

» Otorgar servicios y productos centrados en el cliente final.

Ante este panorama, la compafia se ha planteado la necesidad de un cambio
de rumbo, principalmente con relacion a la necesidad de diversificacion a
nuevos tipos de seguros y servicios, para lo cual la compaifia ha decidido

evaluar y lanzar nuevos productos.

Es mas, existe una redefiniciéon del cliente, teniendo ahora un foco en el cliente

final, para lo cual ha lanzado a nivel de grupo el programa llamado “Customer
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Centric Program”, que no sélo trae consigo nuevos desafios, sino un cambio a
nivel de estrategia de negocio que se debe redefinir, teniendo como foco
entregar un mayor valor a éstos, lo que genera un equilibrio con los beneficios

esperados por los socios.

BNP Paribas Cardif Chile, en la situaciébn actual que se encuentra y los
objetivos delineados requiere ajustes importantes y especialmente el desarrollo

de nuevas capacidades que le permitan desarrollarse en el camino requerido.

Como fue explicado anteriormente, nuevos productos han sido explorados. De
hecho, el mas importante y lanzado a fines del 2015 es el seguro automotriz, el
gue ademas se espera distribuir con la imagen de la compafia a través de
socios, pero también directamente al cliente final, lo que genera un nuevo
horizonte y un nuevo planteamiento estratégico, trayendo asi un cambio en el

modelo de negocio y en la arquitectura de procesos.

La compafiia se encuentra con el paradigma de mantener los productos
actuales, con la estrategia y modelo iniciales, y el nuevo producto, manteniendo

la simplicidad y eficiencia operacional.

Entonces, ¢COmo se debe enfrentar esta situacién? Para responder esta
pregunta es necesario aplicar la ingenieria de negocios al nuevo producto y

analizar cual es la mejor alternativa.

Como contexto, es importante destacar que el mercado de seguro automotriz es
antiguo y posee empresas con afios de experiencia, que se caracteriza porque
los margenes obtenidos son muy bajos, mas aln cuando se vende a través de
intermediarios. Por lo anterior, la eficiencia operacional es fundamental para
sobrevivir en esta industria, especialmente en los procesos de gestion de

siniestros.

Retomando la perspectiva de la delta de HAX, la nueva linea se sita en la
derecha de la base, hacia el mejor producto, especificamente en liderazgo en

costo, ya que para entrar al mercado se ha planteado que debera ingresar con
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un precio competitivo, siendo necesaria una eficiencia operacional acorde con
la estrategia. Adicionalmente, para esta definicion el cliente cambia, a
diferencia de la primera instancia donde se consideraba al socio como el cliente

principal, ahora el cliente es el duefio del bien asegurado.

A continuacion, se detalla graficamente el cambio estratégico, segun el delta de

Hax, para la nueva linea de negocio.

CONSOLIDACION DEL SISTEMA

SOLUCION INTEGRAL

AL CLIENTE 'Nueva Linea de Negocié MEJOR

PRODUCTO

llustracion 11 -Cambio Estratégico en Delta de Hax

2.5. Planteamiento estratégico nueva linea de negoc io.
La ingenieria de negocios plantea que en funcién de la estrategia se debe
definir el modelo de negocio acorde a ésta. A continuacion, el modelo para el

nuevo producto.
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Propuesta de Valor

regar a nuestros asegurados la
tranquilidad de que su vehiculo esta
resguardado ante distintos eventos
a un precio conveniente y que en
caso de requerirlo la liquidacion del
siniestro sera transparente y
oportuna.

Beneficios Econémicos
Recursos Claves Procesos Claves .
Reservas. Prima. (+)

i i Suscripcion elinspeccion Rentabilidad de las Inversiones (+
E?“'P° jliscnicos Liquidacién de siniestro. o )
Sistemas Core. Cobranza. Siniestros (-)

Liquidadores. Gestion legal. Costos operacionales (-)
Gestion talleres.
Inspectores. Servicio al Cliente.
Abogados.

llustracion 12 - Modelo de Negocio Nueva Value Stre am

El modelo descrito, se encuentra alineado con la definicion de que el cliente
sera el asegurado y el duefio del bien, donde la propuesta estd completamente
enfocada en una gestién eficiente para éste.

La funcién de beneficios tiene una estructura centrada en los ingresos por
prima, sin embargo, el concepto comisiones se descarta al interactuar con el
asegurado directamente o disminuye en caso de relacionarse con el socio.
Adicionalmente, los siniestros aparecen como parte fundamental, ya que los
gastos en éstos determinaran la rentabilidad del producto. En funcién a esto los
procesos claves son todos aquellos relacionados con el asegurado, de hecho
se destaca: suscripcion e inspeccion, para una correcta evaluacion de riesgo
inicial; liquidacién de siniestros, que considera la evaluacion, reparaciones e
indemnizaciones; gestion legal, que se considera la defensa de responsabilidad
civil de los asegurados; cobranza, entendiendo que no existira necesariamente
un socio que realice esta actividad; gestion de talleres, asociado a crear
alianzas para poder disminuir el costo de siniestros; y servicio al cliente,

proceso que tiene un fuerte impacto principalmente que se estima que la

29



totalidad de rechazos de siniestros y problemas de estos terminara siendo un

reclamo.

CAPITULO 3: PROYECTO PROPUESTO, OBJETIVOS Y BENEFIC I0S QUE
SE GENERARAN.

3.1. Problema y oportunidad identificada.
Luego del analisis de las estrategias y de los modelos de negocios presentados
segun la ingenieria de negocios, se identifica claramente que las dos lineas de
negocios son diferentes, pero no por eso necesariamente sustitutas, de hecho,
para poder obtener una masa critica de asegurados en la linea de vehiculo se

comenzara a comercializar los productos a través de partners.

Sin embargo, ante este escenario Cardif serd& uno mas dentro de la oferta
otorgada por el socio. Desde otra perspectiva, la compafiia en la linea
tradicional debe incorporar en sus principios y andlisis al cliente final, por lo cual
es posible heredar lo aprendido con la nueva linea.

Aunque la definicién del cliente es distinta, en ambos modelos los conceptos se
repiten, principalmente porque los asegurados existen en ambos. Los procesos
y recursos claves son los mismos, pero se deben especializar para satisfacer
necesidades distintas. Adicionalmente, la funcibn de beneficios es
practicamente igual, con distintos focos por las caracteristicas de los productos.

Por ultimo, tanto los productos de la estrategia inicial, como el seguro
automotriz pueden tomar en etapas futuras la estrategia del otro, es decir, el
seguro automotriz venderse a través de un socio y los seguros tradicionales de

forma directa.

Entonces, retomando la pregunta: ¢cémo se debe enfrentar el nuevo producto?
La respuesta la tiene la ingenieria de negocios, a través de un disefio de una

arquitectura de procesos acorde a sus necesidades. La compafiia puede
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administrar este nuevo producto como una cadena de valor distinta,
manteniendo el value stream “Gestidn de seguros de proteccion tradicional” e
incorporando la de “Gestion de seguro automotriz”, lo que permite especializar
las actividades para cada una, teniendo sus propios clientes y proveedores.

Adicionalmente deben tener determinados servicios compartidos, para
optimizar recursos y no duplicar funciones innecesariamente. Lo mas
importante es que ambas deben utilizar de igual forma las macros dos, tres y
cuatro, principalmente porque las decisiones estratégicas, desarrollo de
capacidades y de apoyo deben verse en funcién a los objetivos transversales
de la totalidad de la compafia, optimizando sus esfuerzos y por sobre todo que
a futuro esta estructura permite generar sinergias y principalmente tener

clientes transversales.

Cabe destacar, que para la implementacion de la nueva value stream se
requieren nuevas arquitecturas organizacionales y de sistemas, considerando

gue las definiciones actuales no son suficientes de soportar la nueva operacion.

Entonces, el nuevo panorama impulsa la necesidad de realizar distintas
iniciativas que permitan la implementacion de la estrategia, donde la motivacion
del proyecto nace naturalmente. Por lo tanto, se requiere entregar una base
operacional eficiente, que permita lograr el aumento en las primas definido y dar

el mejor servicio los clientes.

En este contexto, profundizar en la relacion con el cliente final es fundamental,
considerando la poca madurez que la compaifia tiene en estas materias,
principalmente por la estrategia definida hasta entonces. Los procesos en
donde la compaifiia tiene contacto directo con éstos actualmente son dos, el de
liquidacion de siniestros y el de atencion de requerimientos de servicio al
cliente. En el primero, distintas iniciativas se llevan a cabo debido a lo core del
mismo y muchas mas se encuentran en carpeta, como por ejemplo la

evaluacion automaética a través de reglas de negocios.
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En cambio, para el segundo la compafiia no ha destinado mayores esfuerzos,
donde solo se establecio una plataforma tecnologica para el call center, sin
embargo, los demas procesos de BackOffice del equipo de servicio al cliente se
gestionan con soluciones basicas soportadas en Excel y en procesos manuales.
Adicionalmente, los procesos definidos no han sido estructurados formalmente,
ni han sido estandarizados, por lo cual no existen mecanismos de ejecucion,
seguimiento y control para garantizar la correcta respuesta a los clientes y en

los plazos definidos.

Un punto a considerar, es que el incumplimiento en los tiempos de respuesta de
los requerimientos de clientes por las compafias aseguradoras significa una
carga operacional adicional, ya que los reclamantes junto con insistir con la
empresa constantemente, deciden apelar a instancias superiores como la SVS
y la Defensoria del asegurado. Estos exigen calidad de respuesta y plazos
exigentes, pudiendo obligar a la compafia a pagar siniestros o realizar
compensaciones economicas, donde la superintendencia adicionalmente puede
multar a la compafia. Por ejemplo, si se analiza la exposicion al riesgo en el
caso de Cardif durante 2014, se identifica que se recibieron 667 solicitudes de
la SVS, donde el porcentaje de cumplimiento del plazo de respuesta fue de un
72%, lo que implicaria que 186 requerimientos no fueron abordados en plazo y
que pudieron significar multas y obligacion de pagar lo solicitado por el cliente.
En el peor de los casos si se paga el valor promedio de un siniestro de
desempleo, que representa mas del 70% de la cartera total de productos de
Cardif, que es CLP$350.000 para todos los casos pudo significar un costo de
CLP$65.100.000, més lo incurrido por los recursos responsables de la gestion
de los requerimientos. Por otra parte, el ente fiscalizador puede indicar multas
entre 20 a 200 UTM segun la gravedad de los hechos, lo cual ademas trae

consigo un grave dafo reputacional a la compafia.

Por otra parte, es importante destacar que la informacién relevada por el equipo
de servicio al cliente no ha sido explotada y no se han realizado analisis, ni

identificado oportunidades de negocio o mejora.
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Es entonces, que al conocer la situacidén en la que se encuentra el equipo de
servicio al cliente y la oportunidad fundamental de industrializar y explotar el
punto de contacto que se tiene con los clientes, junto con disminuir el riesgo de
pérdidas por la no gestion de requerimientos, es que se identifica una

oportunidad clara para implementar un proyecto.

Cambio en la estrategia.

Nueva linea de negocio.

Foco en la relaciéon con el cliente final.

Gestion descentralizada, manual y no
estandarizada.

5% Recurrencia.
22,7% fuera de plazo reclamos.
28% fuera de plazo consultas y solicitudes.

llustracion 13 - Motivacion del Proyecto

3.2.Descripcion general proyecto.
El proyecto propuesto es el Disefio del Proceso para la gestion unificada de
requerimientos de clientes, el cual es fundamental al ser un servicio comun para
las distintas value stream y contacto directo de la compafiia con los clientes
finales.

Tiene como objetivo dar soluciones a través de respuestas estandarizadas y
SLAs definidos, permitiendo recopilar informacién del cliente y proceso, para asi
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proponer nuevos servicios y mayor eficiencia en los procesos, al poder

identificar las problematicas mas frecuentes reclamadas por los clientes.

3.3.Objetivo general.
El objetivo general del proyecto es disefiar el proceso de gestion de
requerimientos de clientes para la implementacion de nueva estrategia de
negocio, que permita entregar una respuesta efectiva y a tiempo al cliente
dentro de los plazos internos y normativos, permitiendo obtener informacién

para mejorar los procesos y productos.

3.4.Objetivos especificos.

Los beneficios que el proyecto busca obtener se enumeran a continuacion:

» [Estandarizar el proceso de requerimientos de clientes sin importar el
canal y linea de producto.

» Entregar una respuesta a tiempo al cliente dentro de los plazos internos y
normativos.

e Garantizar que la solucion entregada se haya realizado segun lo
comprometido.

» Obtener la informacién del requerimiento, para generar data relacionada
al proceso, cliente y productos.

* Priorizar los requerimientos al momento de ser recibidos.

3.5.Resultados esperados.

Los resultados especificos esperados por el proyecto son:

» Gestionar el 100% de requerimientos de clientes recibidos por Servicio al

Cliente a través de la solucién implementada.

34



e Dar respuesta a los requerimientos con un cumplimiento sobre un 75%
de los plazos internos y de un 90% de los plazos regulatorios.

* Reducir la recurrencia a menos de un 3%.

* Generar set de indicadores que permitan controlar el proceso y los
productos.

* Generar un modelo predictivo para priorizar los requerimientos recibidos.

3.6. Diferenciacion esperada por el proyecto.
La mejora del proceso de gestion de requerimientos es fundamental y pieza

clave en la nueva estrategia que tiene la compainiia.

En primer lugar, este proceso administra la relacion del cliente con la vida del
seguro, ya que se consideran consultas a los servicios entregados, como
también solicitudes para la mantencién del producto, como por ejemplo

modificacion de coberturas contratadas.

Ademas, es la etapa de contacto con cliente cuando este tiene alguna
discrepancia con la compaiiia, principalmente en relacion con la liquidacion de

siniestros.

Por ultimo, algunos requerimientos son intercedidos por algin ente regulador
como la Superintendencia de Valores y Seguros (SVS), Defensoria del
Asegurado (DDA) o el Sernac, por lo que se debe responder rapidamente y
entregar una respuesta satisfactoria tanto al asegurado como al regulador, para
asi no caer en incumplimientos normativos lo que puede provocar sanciones y/o

multas.

Es un principio en la industria del seguro y especialmente en el seguro
automotriz que el 100% de los siniestros rechazados sera un reclamo.
Considerando que se deben agregar a estos reclamos otros por procesos mal
ejecutados por outsourcing, como por ejemplo dafos provocados al vehiculo

por parte del taller o una asistencia mal ejecutada.
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En el modelo estratégico para los seguros con distribucion a través del socio,
practicamente todos los requerimientos son gestionados en primera instancia
por éste. Mientras que un porcentaje mas acotado, es recibido directamente por
la compaiiia y los principales son los recibidos por los entes reguladores. Lo
anterior, se espera que cambie totalmente, una vez comience la venta directa,

ya que todos los requerimientos seran dirigidos directamente a la compafiia.

Entonces, el proyecto busca perfeccionar la capacidad de atencion al cliente en
post venta, desarrollandola a un nivel superior que se encuentre alineado con la

nueva estrategia de entregar un mejor producto y servicio al cliente final.

Lo anterior, considera tanto mejorar la eficiencia del proceso respecto al cliente
donde se le entregarda una mejor calidad de la respuesta, como también el
disminuir los costos asociados a la mala gestion de reclamos e impugnaciones

de siniestros.

3.7.Ventaja competitiva esperada.
El proyecto busca generar una ventaja competitiva, permitiendo a la compafia
diferenciarse de su competencia directa al perfeccionar y profesionalizar su
capacidad de relacion con el cliente final, entendiendo que las compafias de
seguros masivas no se encuentran tan cerca de éste debido al celo que

presentan los socios con el manejo de la informacion de los mismos.

Adicionalmente, se desarrollara un ciclo de mejora continua al proceso de
resoluciéon de requerimientos, junto con dar indicadores de calidad de los

productos entregados y satisfaccion al cliente.

Si se analiza desde la perspectiva de Hax, se identifica que la ventaja esperada
es redefinir la relacion con el cliente, pudiendo darles respuestas cercanas,
claras y resolutivas a sus requerimientos, acercandolo al mundo de los seguros
y la compaifiia, evitando esa percepcion de un ente extrafio que no se encuentra

interesado por la satisfaccién de sus clientes finales.
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CAPITULO 4: MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL.
En los capitulos anteriores, se ha presentado el contexto de la industria del

seguro y el de la empresa donde se realiza el proyecto.

Adicionalmente, se present6 la problematica en mayor detalle y en términos

generales como se espera enfrentar.

A continuacion, se desarrollar4 desde la perspectiva teérica y conceptual los
fundamentos que dan soporte al proyecto, destacando el estado del arte de las

distintas materias que conforman el proyecto.

4.1.Servicio al cliente.
En los dltimos afos, el foco en la industria del seguro ha sido el cliente final,
dando paso a cambios regulatorios que incentivan la transparencia y mejorar la

calidad en los servicios ofrecidos.

Por ello, la industria debe tomar este cambio como una oportunidad, utilizando

este punto de inflexion para lograr la diferenciacion y una ventaja competitiva.

Sin embargo, los servicios que hoy son desarrollados con un foco al cliente y
con la calidad e informaciébn que requieren, no garantizan que no existan
conflictos con ellos, lo que generalmente termina generando un reclamo o queja

hacia la compainiia.

Segun Zahiri (2000) la mayoria de las organizaciones que se enfrentan a

grandes retos en el manejo de las quejas de los usuarios:

» Sufren de una falta de enfoque sistematico para la gestion de quejas.

« No reconocen la importancia de quejas de los clientes en un nivel
estratégico.

» Estan mal equipados en términos de sistemas y procesos para el registro
de las quejas, procesamientos, etc.

37



* No son competentes con la medicién y, en particular, en las areas no
financieras tales como la satisfaccién del cliente y quejas.

 Tienen culturas adversas y demasiado de practicas de "culpa y
reprender”.

* No han adoptado el concepto de gestion de la calidad y sus conceptos

relacionados.

Y las industrias en Chile no viven una realidad distinta, menos aun la de
seguros, donde del total de reclamos recibidos el afio 2011 por la SVS (2011),
el 42% tuvo un resultado favorable al asegurado, es decir, la materia reclamada
fue acogida o solucionada; un 28,6% de los casos fue desfavorable al
asegurado, mientras que un 29,4% no clasifico en ninguna de 2 las categorias,
porque, entre otras razones, se traté de casos parcialmente acogidos, o0 que no

contaron con antecedentes suficientes

Por lo tanto, existe un desafio en mejorar los productos en su origen y mas aun
en dar una respuesta oportuna y clara a los asegurados que lo requieran para

que las empresas no tengan que llegar a instancias superiores.

Por ultimo, es fundamental la satisfaccion del cliente, ya que mientras €l esté a
gusto con los servicios y atencion permitira generar una relacion de largo plazo
y la posibilidad de ampliar la cartera de productos que se maneje con cada uno.
Cabe destacar que producto de diversas investigaciones recopiladas por

American Marketing Associaton (2016) se concluye que :

« Cien clientes satisfechos producen 25 nuevos clientes.

* Por cada reclamo existen otros 20 clientes que opinan lo mismo, pero
que no presentan sus reclamos.

* El costo de conseguir un nuevo cliente equivale a cinco veces el de
mantener satisfecho al que ya esta ganado.

e Un cliente satisfecho comenta como promedio su buena experiencia a

otras tres personas, en tanto que uno insatisfecho lo hace con nueve.
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* En materia de servicios, una persona satisfecha transmite su entusiasmo
a otras tres.

* Una persona insatisfecha comunica su insatisfaccion a once personas.
Asi que un 1% de clientes insatisfechos produce hasta un 12% de

clientes perdidos.

4.2.Disefo y automatizacion de procesos.
Una de las materias relevantes en la arquitectura empresarial propuesta por
Oscar Barros y en particular en la arquitectura de procesos, es como utilizar

patrones para definir y disefiar las distintas compafiias.

Lo relevante es que estos patrones permiten adaptarse a cualquier industria,
permitiendo un rapido disefio y control. De todas formas, al momento de llegar
al detalle de los procesos operativos mas fundamentales, todos los disefios se

resumen en diagramas de procesos documentados en la norma BPMN.

BPMN, Business Process Model and Notation, es el estandar lider respecto a

los procesos de negocio y los lenguajes de modelado de flujo de trabajo.

Es posible identificar tres dominios de aplicacion diferentes: descripcion,

simulacion y ejecucion de los procesos.

BPMN fue publicado originalmente en 2004 por la iniciativa de Business
Process Modeling como una notacién grafica para representar procesos de
negocio. Debido a su rapida incorporacion se define como estandar OMG en
2006.

En sus inicios, el objetivo principal de BPMN, Business Process Modeling
Notation (BPMN 1.x), era proporcionar una notacion que fuera facilmente
comprensible para los usuarios de negocios, desde los analistas de negocios
gue dibujan los borradores iniciales de los procesos a los desarrolladores
técnicos responsables de la aplicacion real de ellos, y finalmente a la asignacion
del personal de negocios y monitoreo de tales procesos (White, 2006).
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Durante afios, el estandar ha evolucionado, dando paso al BPMN 2.0,
Business Process Model and Notation, que amplia el alcance y las
capacidades del BPMN 1.2 en varias areas: se formaliza la semantica de
ejecucion para todos los elementos de BPMN, define un mecanismo de
extensibilidad para ambas extensiones modelo de proceso y extensiones
graficas, define la composicidon y correlacion de eventos, se extiende la
definicion de las interacciones humanas, define los modelos de coreografia y la

conversacion, y también resuelve conocidas inconsistencias y ambigliedades.

Por otra parte, BPMN 2.0 define un metamodelo y un modelo de definicion de
esquema junto con el acompafamiento de formatos de intercambio basada
tanto XML y XSD (Chinosi & Trombetta, 2012).

A continuacion, se detalla un diagrama de la evolucion en el tiempo de los

estandares relacionados al BPMN.

1984 1895 1986 1997 1938 1983 2000 2001 2002 2002 2004 2005 2008 2007 2008 2009 2010 2011
[ T T T I T T I 1 T I I T I T 1 I I T

llustracion 14 - Linea del tiempo de los estandares relacionados con Procesos de Negocio.

El desarrollo de las tecnologias para dar apoyo a la gestion de procesos de negocios
ha permitido implementar soluciones que dan vida a los diagramas de procesos,

pudiendo automatizar un diagrama en BPMN.
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Para esto, ha surgido “como (conjunto de) una aplicacién de software (s) que permite
el modelado, ejecucidn, supervision técnica y operativa, y la representacion de los
usuarios de los procesos y reglas de negocio, basado en la integracion de la
funcionalidad de nuevos sistemas de informacion existentes y que esta orquestada e

integrada a través de los servicios" (Revesteyn & Versendaal, 2007).

Para esto, se requiere que los diagramas de procesos sean disefiados en BPMN, pero

a un nivel de detalle tal que permita ser implementado, ya que cada actividad y camino,
seran los Unicos que existiran sin excepciones. Importantes empresas como IBM y
ORACLE tienen sus suites de BPM, donde irrumpen otros actores como Bizagi, Aura
Portal o TibCo.

Cabe destacar que los BPMS tienen como finalidad el apoyo de los diferentes
conceptos de gestion, ofreciendo un conjunto integrado de funcionalidades. En si
mismo, no esta destinado a sustituir los sistemas existentes en una organizacion. En
su lugar, utiliza la informacion de éstos y afiade una nueva capa, la de procesos,
permitiendo integrarse y que todo el sistema sea mas flexible y permita adaptarse a la

empresa al hacerla mas agil frente a los cambios.

Adicionalmente, una tendencia que surge con relacion a la diagramacion de
procesos a favor del desarrollo de las soluciones TI, es que éstas permiten
describir el negocio y pueden traducirse en diagramas UML, para lo cual existen
propuestas de patrones, que ayudan a los Business Analyst a describir
explicitamente las necesidades de sus stakeholders. De hecho, existen
esfuerzos para definir una serie de patrones que aplicados sobre los modelos
de los procesos de negocio de la organizacién pueden facilitar la identificacién
de los casos de uso que componen un sistema, asi como las relaciones entre

casos de uso o de éstos con el entorno de la organizacion.

De este modo, se puede conseguir: Facilitar la deteccion de requisitos; mejorar
la alineacion procesos de negocio y sistemas IT; mejorar la trazabilidad entre
procesos de negocio y sistemas IT (minimizando el riesgo de las evoluciones);
sistemas IT mejor adaptados a la organizacién(Berrocal, Garcia & Murillo,
2009).
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4.3.Gestion y control de procesos de negocio.
El monitoreo y control en las empresas, es fundamental para el desarrollo y
evolucion de las compafilas. Mas aun, el monitoreo debe tender a ser
automatico y preventivo, capaz de adelantarse a las situaciones que pueden

enfrentarse.

En la etapa de disefio de los procesos de negocio, se deben identificar
indicadores claves de rendimiento que permitan identificar un resultado

especifico del mismo.

La gestion de los procesos del negocio permite afrontar los cambios. Por lo
tanto, la implementacion de herramientas de control se hace tan importante

como la definicion y funcionamiento de los procesos de negocio.

Los KPIs se definen como indicadores claves de procesos, que se utilizan para
cuantificar el rendimiento en el tiempo hacia el cumplimiento de objetivos
estratégicos y operativos. Son la medida de una actividad y se expresan en un
valor numérico. Este valor cambiara con el tiempo, y mediante el control de este
comportamiento, puede alertar a la empresa para situaciones que requieren
algun tipo de accidn o intervencion. Se caracterizan por ser capaces de evaluar
el desempefio de las operaciones de la organizacion y, posteriormente, utilizar
esta informacion para medir el logro de las metas operativas y estratégicas
(Cardoso & Towards, 2013).

Existen iniciativas propuestas para la gestion y control de procesos, a través de
mineria de datos en la cual se integran las l6gicas de negocios, tecnologias de
la informacion y optimizacion de indicadores, que tienen como fin generar un
marco de mejora continua y de administracion eficiente de los procesos de
negocio. Propuestas como la de Giraldo, Jiménez Builes y Montoya(2015),
quienes plantean un modelo de integracion donde se ingresan los procesos

articulados a unos objetivos trazados, se realizan operaciones transaccionales
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tipicas, y se consolidan posteriormente en una bodega de datos, lo que permite

concretar unos hechos del negocio.

A través de explotacion de informacion se extraen causas que presenten los
histéricos y se analizan en términos de indicadores. Estos analisis involucran
medidas cualitativas y cuantitativas, y estan sujetos a técnica de asociaciéon de
mineria de datos que asocia, y apoya la interpretacion de los KPI obtenidos, los
gue son posteriormente almacenados y serviran como punto de referencia para

proximas ejecuciones.

La verificacidon de nuevos procesos frente a indicadores ya validados permite
agilizar la evaluacién y mediciébn de la correspondencia de estos procesos

frente a los objetivos trazados.
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llustracion 15 - Modelo de integracion.

Otros ejemplos utilizados para el control y gestion de procesos de negocios es
el framework presentado por Un, Young y Chan (2011), quienes proponen un
marco de BPM empleando reclamos de los clientes a través de los centros de
llamadas, llamado “la Voz del Cliente”, o VOC de su abreviatura de “Voice of the
Customer”, y sus datos de gestion.

En este modelo, se consider6 que los centros de llamadas en las industrias de
servicios son como fuentes de datos que construyen un puente entre BPM y la

mejora del servicio.
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En el marco propuesto, VOC se convierte de la vista lateral del cliente a la vista
lateral empresa mediante el uso de los conceptos tradicionales de calidad para

el enriquecimiento de datos. Se propone un marco de:

(1) analisis del VOC compuesto por un resumen, donde los datos son
agregados y resumidos, se ven los resultados en cantidad de atenciones, total
de costos, costos promedio y tiempo promedio, conjugandose en las distintas
dimensiones, detalle del proceso, causas primarias y caracteristicas del

proceso, lo que genera distintos cubos para andlisis;

(2) excepcion, donde se identifican patrones inestables de ocurrencia en el
proceso y patrones anormales al agregar la informacién, es decir se identifican

outliers que puedan afectar los resultados y analisis posteriores;

(3) y médulo de comparacion, donde se analizan los distintos resultados para
poder identificar patrones para luego realizar proyecciones de las mediciones

identificadas inicialmente.

Esta solucion fue implementada en un Banco Sur Coreano, donde no se ha
comprobado que la aplicacion del marco BPM propuesto conduce al aumento
de la satisfaccién del cliente, el tiempo de procesamiento de VOC se ha
reducido y se ha identificado un aumento del numero de VOC en menos de un

afo después de la aplicacion.

El marco propuesto BPM ha contribuido al cambio de cultura en la que los VOC
no es mas un objeto molesto para ser administrado y no son mas centros de
costos, sino que son centros de utilidad, es decir que generan ingresos, al ser
fuentes de informacion para la mejora de procesos con el objetivo de la

satisfaccion del cliente (Un, Young & Chan, 2011).
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llustracién 16 - Framework de andlisis de VOC.

4.4.Knowledge Discovery in Databases.
Knowledge Discovery in Database (KDD) se refiere al proceso general de
descubrimiento de conocimiento util a partir de datos, y la mineria de datos se
refiere a un paso particular en este proceso. La mineria de datos es la
aplicacién de algoritmos especificos para extraer patrones de datos(Fayyd,
Piatetsky-Shapiro & Smyth, 1996).

El proceso permite que sea utilizado para distintos usos y en distintas
industrias, donde las principales areas de aplicacién incluyen marketing,
finanzas, deteccion de fraude, fabricacion, telecomunicaciones y soluciones de

internet.

El proceso a que hace referencia el KDD consiste en las siguientes etapas:
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Seleccién del conjunto de datos, los cuales son un conjunto de hechos.
Durante esta fase, se define un subconjunto de datos a utilizar, donde se
incluyen tanto las variables objetivo (aquellas que se quiere predecir,
calcular o inferir), como a las variables independientes.77
Preprocesamiento, en el cual se realiza analisis de las propiedades de
los datos, como por ejemplo histogramas, diagramas de dispersion,
presencia de valores atipicos y ausencia de datos.

Transformacion del conjunto de datos de entrada, principalmente luego
del procesamiento anterior, para preparar los datos que seran utilizados
bajo técnicas de mineria de datos.

Seleccionar y aplicar la técnica de mineria de datos, donde segun la
problematica y el objetivo a resolver, se construye el modelo predictivo,
de clasificacion o segmentacion.

Interpretacion y evaluacion de datos, una vez obtenido el modelo, se
debe realizar su validacion, donde se validen las conclusiones e

interpretaciones de los resultados obtenidos.

Enl:rpn-l..muu )

Evaluutim

= e |

Patterns

Preprocessed Data Data

@ D leansformed

Target Date

llustracién 17 - Proceso KDD
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Como fue presentado anteriormente, parte fundamental del proceso es el uso
de técnicas de la mineria de datos, de las cuales existen multiples modelos, que
se originan de la inteligencia artificial y de la estadistica. Estas técnicas son
algoritmos, con distinto grado de sofisticacion, que se utilizan sobre un conjunto
de datos, que ya pasaron por etapas del KDD, y asi obtener resultados

esperados.

Existen dos grupos de modelos, que se diferencian por el objetivo planteado.
Que son los algoritmos supervisados y no supervisados. Los primeros, también
conocidos como predictivos, tienen como objetivo predecir un dato, o un
conjunto de ellos, desconocido inicialmente, a partir de otras variables
conocidas. Los segundos, también conocidos como de descubrimiento del
conocimiento, tienen como objetivo descubrir patrones, grupos y tendencias en

los datos.
Algunas de las técnicas mas representativas son:

Arboles de decision: Modelo de prediccion, donde segiin una base de datos se
construye diagramas de construcciones légicas, que sirven para representar y
categorizar condiciones que suceden de forma sucesiva, para la identificacion

de un valor objetivo.

El algoritmo de los arboles de decision corresponde a un conjunto de reglas,
representadas en forma de arbol invertido, que permite la clasificacion de una
observacion, en funcion del cumplimiento de una serie de reglas. Segun un
conjunto de datos, estructurados como vectores ordenados en funcion del par
atributo-valor, en funcion del formato del aprendizaje inductivo, el sistema
adquiere aprendizajes de conceptos. Cada rama del arbol representa un par

atributo-valor y las denominadas hojas con una clase.

Es asi como una vez obtenido el modelo, la clasificacion de una nueva
observaciéon se incorpora al analisis, considerando que se desconoce su clase,
se analiza con la misma técnica, asignandole una clase de acuerdo con la hoja

identificada.
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Este método, presenta distintas ventajas. Primero, el proceso de razonamiento
detras del modelo resulta claramente evidente cuando se examina el arbol. En
segundo lugar, el proceso incluye en su regla Unicamente los atributos que
realmente importan en la toma decisiones. Los atributos que no contribuyan a la
precision del arbol se omiten.

Decision Tree

normal false true

leaf node

llustracion 18 - Ejemplo Arbol de Decision

Random forest: Los bosques aleatorios son una combinacion de predictores de
arboles, de modo que cada arbol depende de los valores de un vector aleatorio
muestreado de forma independiente y con la misma distribucion para todos los
arboles del bosque. El error de generalizacion para bosques converge hasta un
limite ya que la cantidad de arboles en el bosque se vuelve muy grande. El error
de generalizacién de un bosque de clasificadores de arboles depende de la
fuerza de los arboles individuales en el bosque y de la correlacion entre ellos. El
uso de una seleccion aleatoria de caracteristicas para dividir cada nodo produce
tasas de error que se comparan favorablemente, pero son mas robustas con

respecto al ruido. Las estimaciones internas supervisan el error, la intensidad y
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la correlacion, y se utilizan para mostrar la respuesta al aumento del nimero de
funciones utilizadas en la divisién. Las estimaciones internas también se usan

para medir la importancia de las variables..

La definicion de random forest indica que es un clasificador que consiste en una
coleccion de clasificadores estructurados por arbol {h(x,Q),k=1,...} donde {Qy}
son vectores aleatorios independientes distribuidos de forma idéntica y cada
arbol emite un voto unitario para la clase mas popular en la entrada x (Breiman,
2005).

Random Forest Simplified

Instance

o

CR- e’-PB 'g‘
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'Final-Class |

llustracion 19 - Random Forest Simplificado

Una vez ejecutados los modelos, segun lo presentado por el proceso KDD se

deben analizar, evaluar e interpretar los resultados obtenidos. En el caso de los
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modelos supervisados la herramienta mas utilizada es la matriz de confusion, la

cual presenta el desempefio del algoritmo.

La matriz de confusion es una tabla, por lo general, cuenta con dos filas y dos
columnas que presenta la cantidad de falsos positivos, falsos negativos,
verdaderos positivos y verdaderos negativos. Esto permite un analisis mas
detallado que sélo la proporcion de clasificaciones correctas, también conocida
como precision (Accuracy). Es importante destacar que la precisidbn no es una
métrica confiable para el rendimiento real de un clasificador, ya que arrojara
resultados engafosos si el conjunto de datos esta desequilibrado (es decir,

cuando el niumero de observaciones en diferentes clases varia mucho).

p n
- . FP A : -
T]J rate = N 1]! rate = T
') True Fulse
Positives Positives
Hypothesized s _ TP . o
e precision = gp—pp  recall = 5
False True
N Negatives Negatives PLTN
ACCILALY s
5 ]
Column totals: P N F-measure =

llustracion 20 - Matriz de confusién e indicadores de performance

Por lo anterior, es que se complementa el analisis de la precision (precision) y
recuperacion (recall). La primera, también llamada valor predictivo positivo, es
la fraccién de instancias relevantes entre las instancias recuperadas, mientras
que la segunda, también conocida como sensibilidad, es la fraccion de
instancias relevantes que se recuperaron sobre la total cantidad de instancias

relevantes. Ambos se basan en una comprension y medida de la relevancia.
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relevant elements

false negatives true negatives

true positives false positives

selected elements

Precision = — Recall =

s

llustraciéon 21 - Precision & recall

Es posible interpretar precision y recall no como razones, sino como
probabilidades: Donde la precision es la probabilidad de que una entidad
recuperada y seleccionado al azar sea relevante. Mientras que recall es la
probabilidad de que una entidad relevante, seleccionada al azar, se recupere en

una busqueda(Powers, 2007).

Complementariamente se utiliza F-measure, una medida que combina precision

y recall, siendo la media armoénica:

recision - recall
F=2.2

precision - recall
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Donde un puntaje F1 alcanza su mejor valor en 1 (precision y recall perfecta) y

peor en 0.

CAPITULO 5: ANALISIS DE SITUACION ACTUAL.

Desde la perspectiva de los macro procesos de Oscar Barros (2014). A
continuacion se detallan los macro procesos de BNP Paribas Cardif:
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llustracién 22 - Macroproceso BNP Paribas Cardif an  tes de nueva linea

En la Macro 1 se identifica una value stream de gestion de seguros de
proteccion tradicional, donde se administran todos los procesos operativos de la
linea de seguros de proteccion y en la cual el cliente es el socio. Segun el

modelo de banca seguro el socio es el responsable del proceso de ventas, por
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lo cual el se encarga de realizar las actividades relacionadas a marketing y

administracion de canales de ventas.

En funciébn a esta arquitectura, los requerimientos de clientes son recibidos
tanto por el socio como por la compafia, donde el primero logra resolver un
porcentaje de los requerimientos de clientes sin la necesidad de requerir ayuda,
teniendo que escalar para obtener informacién de respuesta. Para los casos
gue son derivados a Cardif, la gestion de la respuesta es por parte integegra de
la compafiia para todos los requerimientos recibidos. Es por esta figura de
resolucién por capaz, donde el contacto principal del cliente final es con el
socio, que la compafia no ha considerado relevante la resolucion de
requerimientos, mas audn ante los volimenes recibidos que permiten ser

gestionados a través de procesos manuales y soluciones tecnolégicas basicas.

Con relacion al proceso de resolucion de requerimientos se identifica que los
responsables de servicio al cliente se encuentra con roles definidos para
gestionar un solo tipo de requerimiento, por ejemplo existen expertos en SVS,
otros en socios especificos, etc. Sin embargo, todos realizan las mismas

actividades, que es registrar el requerimiento y luego evaluarlo.

En caso que estos sean capaces de resolver el caso buscan la informacion y
contactan al cliente dando respuesta al requerimiento. En particular para los
casos telefénicos sélo llaman a los clientes para darle la informacién pero no
registran el resultado de la gestion, perdiendo trazabilidad y control de las
acciones realizadas. Para los casos de respuesta fisica y digital en el registro se
guarda la respuesta en términos generales entregada, sin embargo no se

almacena respaldo alguno de lo enviado al cliente.

En el caso que servicio al cliente no es capaz de resolver el requerimiento por si
s6lo se consulta a un segundo nivel, que por lo general son equipos de
operaciones, en donde deben analizar lo requerido y obtener la informacién
para regresarlo a servicio al cliente. Con esta informacion, genera la respuesta

y responde al cliente de la misma forma que si hubiese sido un caso resuelto
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integramente por ellos. Esta derivacion genera muchos inconvenientes y
retrasos, principalmente porque se realiza a través de correo electronico,
perdiendo toda trazabilidad y control del proceso. No existen criterios formales
para derivar a equipos, por lo que existen situaciones donde el caso es mal

derivado o no es derivado a todos los equipos que se requiere.

En caso de que sea un requerimiento relacionado al proceso de siniestro, el
caso es gestionado por un equipo dedicado del éarea de Beneficios.
Lamentablemente, en estos caso se pierde total trazabilidad y control por parte
de Servicio al Cliente, ya que el registro y manejo del caso ya no se encuentra a
su cargo, no teniendo claridad de que si el caso fue resuelto 0 no y que

respuesta se hizo al cliente.

En cuanto al registro de los requerimientos se realiza en archivos Excel tanto
para el caso de Servicio al Cliente y Siniestros, en el cual se almacena cada
accion e informacién recabada del proceso. Lamentablemente, en casos
telefénicos la resolucion no es registrada integramente por lo que existe
deficiencia en la informacion registrada en estos casos. La informacion relevada
no es explotada y tampoco se ha identificado si es suficiente para poder realizar
algun tipo de andlisis. Ademés, al ser un registro manual la calidad de

informacion es deficiente e imprecisa.

Por dltimo, no existen estandares de control para el proceso, ya que no se
encuentra definida una instancia de validacion de las respuestas entregadas.
SOlo en casos muy puntuales y particulares se realiza un control, como por
ejemplo reclamos de siniestros con montos de pagos altos o de requerimientos
de la superintendencia que puedan afectar la reputacion, siendo revisados por
el equipo legal y/o subgerente de servicio al cliente.

A continuacion se representa el proceso de resolucién de requerimientos en
BPM.
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llustracion 23 - Proceso de resolucién de requerimi entos antes de proyecto

CAPITULO 6: ARQUITECTURA DE PROCESOS Y PROCESOS
REDISENADOS.

6.1. Arquitectura de procesos de la organizacion.
Continuando con la perspectiva de los macro procesos de Oscar Barros (2014).
A continuacion, se detallan los macro procesos de BNP Paribas Cardif que se

ven redisefiados:
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llustracion 24 - Arquitectura de Macro procesos de BNP Paribas Cardif Chile

La arquitectura de procesos redefinida es de dos value stream, en relacion con

las estrategias descritas anteriormente.

La value stream de gestion de seguros de proteccion tradicional, donde se
administran todos los procesos operativos de la linea de seguros de proteccion

y en la cual el cliente es el socio.

Por otro lado, la value stream de gestién de seguros linea automotriz, donde se
administra particularmente este tipo de seguro, donde el cliente principal es el

asegurado final.

Se define que ambas funcionaran practicamente de forma independiente, sélo
compartiendo un determinado proceso de servicio comlUn que gestiona las

actividades de servicio al cliente.
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Cabe destacar que la compaiiia ha optado por una estrategia mixta en primera
instancia, al iniciar en una primera fase de seguros de vehiculos con un socio
especifico el cual es el lider en ventas de seguros automotrices y quien ya tiene
una arquitectura empresarial que le permite ser responsable de todo el proceso
de cotizaciones, propuestas, ventas e inspeccion, lo que permite que la
comparfia se centre exclusivamente en la gestion de siniestros y en obtener
masa critica de asegurados a través de su estrategia de precios, para lograr
madurez en los equipos internos y asi en una segunda fase lanzar el producto
con socios que requieran mayor participacion de la compafia en el proceso de
venta, donde por dltimo en una tercera fase comenzar la venta directa a los

clientes sin intermediarios.

Es por lo anterior, que la linea automotriz también incluye al socio como ente
fundamental del proceso, de la misma forma que los seguros tradicionales que

tiene la compafia.

6.2.Los procesos que se disefiaran para llevar a la practica el nuevo
modelo de negocio.
El proyecto de redisefio tiene un impacto directo en la arquitectura de procesos,
afectando directamente la cadena de valor, Macro 1, particularmente los
procesos existentes en el servicio compartido de ambas value stream, como se

detalla a continuacion.
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llustracién 25 - Cadena de Valor

Al entrar en detalle en los servicios comunes se identifica que para la compafia
s6lo existe un proceso compartido, que es el de gestion de requerimientos de
clientes.

Este proceso es donde el proyecto impactara, mejorando su funcionamiento al
estandarizar las respuestas y controlar la ejecucion del proceso en los plazos
internos y normativos, junto con generar un valor agregado a la compaiiia al
entregar informacion relevante de los asegurados finales y la calidad de los
productos.

Es importante destacar, que se define mantencién de estado entendiendo que
actualmente el proceso se gestiona con un sistema primitivo en MS Access y
Excel, que permite llevar el control de la informacion del proceso. Este no es
capaz de soportar el crecimiento requerido y no posee soporte para adaptarse a
las nuevas necesidades, que también serd abordado implementando una
solucién de trazabilidad automatica. A continuacion, se detalla el servicio

compartido.
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Planificacién Estratégica

™

Planificacién del Negocio

©

Gestion de Seguros
Linea Automotriz

J Gestion de

del Cliente B .

@ Gestion de Gestende
Requerimientos .

u ) Solicitudes de Proteccion

. H -
Gestion de Seguros '} Senvicios

Linea Automotriz yRecursos
Informacion de
estados

Procesos de Apoyo

Nuevos Productos

Respuesta a
Requerimiento

Desarrollo de Nuevos
Productos y Proyectos

©

Requerimientos

Servicios Comunes

-~ Ideas de cambio

Gestion de
Seguros de producto y procesos
Proteccion productivos
Ma iond Informacion
ntencionde | . papjlitante

Estado

;

Desarrollo de Nuevos
Productos y Proyectos

llustraciéon 26 - Servicios Comunes

El detalle de “Gestibn de requerimiento” nos presenta una estructura que
permite la produccion de los requerimientos, su control y su implementacion

ante cambios del negocio. A continuacion, se detalla graficamente el alcance.
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llustracion 27 - Gestion de Requerimientos

“Gestion de requerimientos” en su primer proceso definido como
“Implementacion de Nuevos Productos y Servicio” que permite configurar el
proceso de produccion de requerimientos con relaciéon al desarrollo de nuevas
iniciativas 0 nuevos estandares, es decir, que es el proceso que configura el

proceso productivo, identificando estandares y mantencion de productos.

Adicionalmente en este punto se cuenta de nuevos scripts de atencion al

cliente y del set up de acciones a tomar ante distintos escenarios presentados.

En este punto se debe implementar el como actuar ante la nueva linea de
negocio y asi dar respuesta efectiva y eficiente al asegurado ante cualquier
requerimiento que esté presente. “Gestion del proceso de resolucion de
requerimientos y control” es un proceso que obtiene la informacién del proceso

de resolucion, para procesarla y analizar, obteniendo la informacion pertinente
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como input para procesos de proyectos de la compafia o el de desarrollo de

productos.

Este proceso es fundamental para el proyecto, principalmente porque sera el
impulsor de los cambios que se requieren para el funcionamiento de la nueva
estrategia y permitird a su vez medir el nivel de problemas de los distintos

productos y procesos de la compaiiia.

Por ultimo, se encuentra el proceso de “Resolucion del requerimiento”, en el
cual se registra el requerimiento, se responde y se da respuesta al cliente, el
cual permitird por una parte resolver los problemas de éstos y a su vez obtener

la informacién de fallas de los procesos de la compafiia y de los clientes finales.

La compafia identifica la necesidad de desarrollar proyectos que tengan como
objetivo la eficiencia operacional, siendo para este proyecto su naturaleza,
dando herramientas no solo a mejorar el proceso descrito, sino permitir recabar
la informacion necesaria para mejorar la compaiiia e identificar donde el cliente

esta teniendo dificultades.

En segundo lugar, se identifica la necesidad de mejorar la calidad de la
atencion y respuesta al cliente final, generando a su vez relaciones de largo

plazo y de confianza.

Para finalmente desembocar en incrementar la rentabilidad de los productos

distribuidos por la compaiiia.

El proyecto de redisefo elegido a nivel estratégico tiene un impacto directo en
la estrategia, en la arquitectura de procesos, ya que redefine un servicio comun

para la actual y nueva linea, el de “Resolucién de requerimientos”.
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CAPITULO 7: Descripcién del redisefio.

7.1.Disefio de negocio
El proyecto esta enfocado en mejorar y automatizar el proceso de resolucion de
requerimientos, para asi convertirlo en un medidor de la calidad de los

productos entregados, de los procesos relacionados y de los clientes finales.

Desde la perspectiva de los patrones de negocios, se identifica que el disefio
del negocio sera el de Aprendizaje interno para el mejoramiento de procesos, el
cual detalla claramente como el analisis de los eventos de la cadena de valor,
que en este caso son los requerimientos recibidos, que permiten identificar
problemas o posibles riesgos pudiendo posteriormente implementar acciones
concretas para mejorar el funcionamiento de la compariia, como bien se detalla
en la actividad redisefio e implementacién de cambios en la cadena de valor. A

continuacion, se muestra el patrén mencionado para clarificar lo propuesto.

- Andlisis de la
Redisefio de . Py
| informacion del
procesos y < .
cliente y sus
productos L
requerimientos
A
Informacién de control
Cambios de productos Gestién de | Respuestade
y procesos Operaciones Requerimientos
Instrucciones preventivas Informacién de
y correctivas los clientes
A\ 4
Gestion de Cadena
> de Valor Seguros P> Asegurado
A

Requerimientos y Denuncios

llustracién 28 - Patrén de Negocio: Aprendizaje int  erno para el mejoramiento de procesos
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7.2.Rediseino de procesos de negocio
Los procesos criticos identificados en los cuales se enfocara el redisefio son

los siguientes:

* Resolucidn de requerimientos: Considera desde la recepcion de
Requerimientos, tanto presencial, correo fisico, mail y llamada al call
center; la gestion de respuesta y resolucion de derivaciones, que
incluye el registro del requerimiento, su analisis, derivacion a areas
resolutorias, generacion de respuesta y validacién para luego ser
entregada a quien realizo el requerimiento.

« Pagos Comerciales, consiste en la evaluacion de un reclamo
relacionado a siniestro o primas, en el cual, por razones comerciales,
distintas a discernimientos operacionales, se aprueba el pago de los
montos al cliente.

» Generacion de KPI y reportes.

7.2.1. Redisefio proceso de “Resolucién de requerimi  entos”
El proceso de “Resolucion de requerimientos”, tiene como objetivo gestionar la
respuesta y solucién al cliente en los plazos normativos e internos definidos y

con claridad, con un resultado que responda a lo solicitado.

Se inicia con el evento de recepcion del requerimiento, a través de distintos

canales y de distintos tipos, y el registro del mismo para iniciar las gestiones.

Por lo anterior, el primer paso del rediseiio es categorizar los requerimientos
gue se reciben para su clasificacién. Para lo cual, se definen cuatro categorias

en cascada:

Emisor, la persona que genera la solicitud hacia la compafia;

Via de comunicacién, canal por el cual se realizé el requerimiento;
Tipo, la naturaleza general del requerimiento;

64



Y clasificacion de ingreso, el requerimiento especifico realizado.
En primer lugar, los emisores del requerimiento son:

* Asegurado: Cuando es un cliente de seguro que realiza directamente a la
compafia su requerimiento. También se considera en esta categoria,
cuando un tercero relacionado, por ejemplo, un beneficiario, realiza el
requerimiento.

e SVS: Cuando es un oficio recibido a través de la Superintendencia de
Valores y Seguros.

» DDA: Cuando es un requerimiento a través del Defensor del Asegurado.

« SERNAC: Cuando es un requerimiento por parte del Servicio Nacional
del Consumidor.

* Socio: Cuando es un requerimiento que fue solicitado en primera
instancia por el socio.

* Prensa: Cuando se recibe desde alguin medio de comunicaciéon de

difusidon masiva.

Esta categoria, permite identificar que emisores esta utilizando, junto con
identificar la criticidad de los requerimientos, ya que aquellos provenientes de
entes reguladores o prensa pueden generar un impacto en la reputacion de la

empresa.
En segundo lugar, se encuentra la via de comunicacion, los cuales son:

» E-mail: A través de correo electronico.

» Carta: A través de carta fisica:

* Presencial: A través de visita presencial a oficina de Cardif.

» Telefonico: A través del call center de atencion de clientes.

* Fax: A través de teléfono fax.

* Web: A través de la pagina web de algun ente regulador o tercero. Por
ejemplo, la SVS tiene un sistema web llamado SEIL que permite

conectarse con las compaiiias.
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* Red social: A través de alguna red social que posee la compafiia
disponible a sus clientes.

Esta categoria permite identificar los medios mas usados por los clientes.
En tercer lugar, el tipo de requerimiento el cual se categoriza en:

» Solicitud: Cuando un cliente requiere algun documento o modificacion de
SuS seguros.

* Consulta: Cuando un cliente requiere informacién de seguros o de sus
siniestros.

* Reclamo: Cuando el cliente indica su disconformidad con alguna accion
u omisién de la compainiia y requiere una accién por parte de ésta.

* Impugnacion: Cuando un cliente hace un reclamo sobre el dictamen de
un siniestro dentro de los primeros 10 dias de haber sido recibido el

informe de liquidacion.

En cuarto lugar, se encuentra la clasificacion de ingreso, la cual el
requerimiento especifico realizado por el cliente, las cuales pueden ser
multiples, pero luego de analizar la informacion historica se definieron los

siguientes:

* Cliente no reconoce la venta TMK

» Cliente no reconoce la venta Socio

» Cliente no reconoce la venta/Socio Sol. Incorporacion
* Informacién deficiente en la venta TMK

* Informacién deficiente en la venta Socio

* Mala atencion Cardif

* Modificacion no realizada

* Modificacion no solicitada

* No ha recibido la Pdliza TMK

* Problemas con Asistencia

* Producto no es lo ofrecido TMK

66



Producto no es lo ofrecido Venta Socio
No fue respondido

Impugnacion Pendiente

Datos erréneos en la poliza TMK
Devolucion de Primas para péliza vigente
Devolucién de Primas para poéliza NO vigente
Renuncia No Realizada

Cobranza de Primas

Siniestros Disconforme

Siniestro Pendiente

Denuncio de siniestro

Siniestro Rechazado

Doc. No Recepcionados

Péliza no aparece en AACH (SOAP)
Depésito de cheque

Envio de liquidacion

Envio de Poliza

Envio de Procedimiento

Siniestros Disconforme

Cliente no reconoce la venta Sucursal
Informacién deficiente en la venta

No ha recibido la Pdliza

Obligaron a comprar el seguro

Producto no es lo ofrecido

Datos erréneos en la poliza

Devolucién de primas pdliza NO Vigente
Devolucién de Primas pdliza Vigente
Consulta Seguros

Devolucion de Primas

Solicitud de grabacion
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* Cliente no reconoce la venta

A continuacion, se detalla graficamente como se realiza esta categorizacion:
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llustracion 29 - Diagrama general de consultas y so  licitudes

El analisis de cada uno de los tipos de requerimientos indica que siguen un

mismo camino estandar, que consiste en ser recepcionado y registrado,

analizado, derivado a responsable de obtencion de informacién en caso de ser

necesario, luego se genera la respuesta la cual es validada por su superior,

para, por ultimo, ser enviada al cliente.

Con este diagnostico se define un solo proceso de requerimientos estandar con

las mismas etapas formalizando que sin importar el canal de entrada, la

respuesta generada debera ser enviada a través de un formato y canal fiable,

gue permita ser registrado. Adicionalmente, se considera una actividad nueva al
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final del proceso que permita controlar el compromiso realizado en la respuesta,

para garantizar que la accion se realizd, confirmando la solucién.

Ingresar Derivacion de Generar Validacion de Enviar Confirmacion

requerimiento requerimiento Respuesta Respuesta Respuesta de Solucién

* Registrador + Area responsable: » Gestorde « Validador + Canal de * Gestorde
de respuesta  + Tipo de respuesta respuesta respuesta. respuesta
requerimiento
+ Clasificacion
de ingreso

llustracion 30 - Proceso de resolucion de requerimi entos simplificado

Al estandarizar el proceso permite que, segun las clasificaciones ingresadas al
principio del proceso, éste pueda gestionar todos los tipos de requerimientos en
un mismo proceso sélo modificando los responsables de cada actividad, para lo
cual se deben manejar perfiles distintos y asignarse segun la combinacion de

caracteristicas del requerimiento.

Esta solucion, aunque genera estandarizacion y control significativa, no
considera la priorizacién de casos, ya que todo requerimiento que ingresa al
proceso es abordado indistintamente, sélo teniendo en consideracion el plazo

interno para la administracion de prioridades.

Es por lo anterior, que se define que una vez ingresado el requerimiento es
necesario incorporar un modelo de categorizacion de los requerimientos en
funcion de sus caracteristicas para determinar si es que se le debe 0 no dar un
tratamiento especial.
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En este caso, el proceso que sigue el requerimiento es el mismo, pero se
prioriza sobre otros que no son criticos y se asigna a perfiles expertos, para asi

poder garantizar el cumplimiento de la respuesta en plazo requerido y definido.

Asignacién de
prioridad

Ingresar Derivacion de Generar Validacion de Enviar Confirmacion
requerimiento requerimiento Respuesta Respuesta Respuesta de Solucion

llustracion 31 - Proceso de resolucion de requerimi  entos simplificado con priorizacion
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llustracion 32 - Diagrama de proceso de requerimien  tos para implementacion simplificado

71




En primer lugar, se genera un solo perfil de ingreso, el cual permite registrar las

solicitudes, sin importar si la recepcion es presencial o no.

Cabe destacar que sélo los ejecutivos call center pueden recibir requerimientos
telefonicos, lo que permite identificar los casos que deben ser reevaluados
respecto a su clasificacion inicial, por lo anterior se incorporan como otro perfil

para que el sistema pueda discriminar esta regla.

En segundo lugar, se debe ejecutar el modelo de prediccion basado en los
pardmetros de entrada para identificar si debe o no priorizarse en funcién de
que si se va a poder dar respuesta en plazo interno definido. Cabe destacar que
éste proceso debe ser automatico. Luego, existe un responsable de gestionar la
respuesta, el cual una vez asignado deberd manejar el caso de principio a fin.
Esto se realiza de forma automatica con relacién a la carga de trabajo y la
priorizaciéon del requerimiento. Existen tipos de clasificaciones que el
responsable de gestionar la respuesta no es el equipo de SAC, por lo cual
segun la clasificacion de ingreso se determina quién sera el gestor de

respuesta.

En tercer lugar, con la clasificaciéon de ingreso se determina la primera area
derivada automaticamente y el perfil a recibirlo, esto se configura para todos los

casos.
Por ultimo, cada clasificacion debera tener un responsable de validacion.

Aungue el proceso disefiado es estandar, existen algunos casos que generan

excepciones.

Primero que todo se identifica que para el caso de llamadas telefonicas se
requiere una segunda revision de la categoria, debido a que al momento de

atender una llamada los tiempos no permiten analizar con profundidad la
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verdadera solicitud del cliente, por lo que al momento de recibir un

requerimiento telefénico éste debe ser reevaluado.

En segundo lugar, se identifica que por cada clasificacion de salida existe un
responsable en la compafiia para su gestion que en algunos casos puede ser
realizado por el mismo equipo de servicio al cliente o por un tercero de alguna
area de la compafia, lo que permite automatizar la asignacion de la derivacién
segun la clasificacion de ingreso, sin embargo, cuando se requiera una segunda
derivacién puede ser que se necesite una 0 mas areas a revisar, por lo cual se
define que la actividad de derivacion es un subproceso de multiples instancias

en paralelo para gestionar esta casuistica.

En ultimo lugar, se identifica que la definicion de entregar la respuesta por el
canal requerido no es la éptima debido a que las respuestas digitales son de
menor costos y hoy la legislaciéon permite usar estos medios, por lo que se
define que todas las respuestas deben ser enviadas via correo electrénico y con
una carta formal, salvo en el caso en que el solicitante pida que sea por medio
fisico, no se pueda confirmar la recepcién del correo electronico o en casos

donde el emisor sélo utiliza un sistema especifico como el caso de la SVS.

Tal como se indic6 inicialmente, los casos que sean priorizados iran durante el
proceso con una marca para determinar su prioridad y garantizar su gestion, en
particular seran derivados a equipos expertos que garanticen la celeridad del

proceso.

Adicionalmente, se indica por parte del equipo de Servicio al Cliente que existe
un proceso que gestiona, que en algunos casos es subproceso del de
requerimientos, que es el de Pagos Comerciales.

Este proceso, se usa cuando algun requerimiento requiere alguna
compensacion econdmica desde una perspectiva comercial y por lo anterior se

deben gestionar las validaciones respectivas, sin embargo, puede ser
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instanciado por otras razones sin relacion a un requerimiento. Por lo anterior, se
define implementarlo como un subproceso del de requerimientos, sin embargo,

el alcance del proyecto en revisidon no considera un analisis de éste.

Al momento de cuando se resuelve el requerimiento se le debe asignar una

clasificacion de salida, las cuales son:

» A favor de la compafiia: Compafia esta bien con su respuesta o postura
en comparacion con lo solicitado por cliente (categoria utilizada durante
el periodo de enero y agosto del 2015).

« A favor del asegurado Pago Comercial: Cliente en lo correcto se
soluciona a través de un pago comercial (categoria utilizada durante el
periodo de enero y agosto del 2015).

* A favor del asegurado Pago Normal: Cliente en lo correcto se soluciona
con el pago correcto (categoria utilizada durante el periodo de enero y
agosto del 2015).

A favor del asegurado Pago Operacional: Cliente en lo correcto se
soluciona por pago operacional, debido a que el error es por parte de
operaciones (categoria utilizada durante el periodo de enero y agosto del
2015).

* Falla Cardif: Cliente en lo correcto, Compafiia comete error, pero no
requiere pago (categoria utilizada durante el cuarto trimestre del 2015 a
la fecha).

» Falla Socio: Cliente en lo correcto, Socio comete error, pero no requiere
pago (categoria utilizada durante el cuarto trimestre del 2015 a la fecha).

» Falla Tercero: Cliente en lo correcto, Tercero comete error, pero no
requiere pago (categoria utilizada durante el cuarto trimestre del 2015 a
la fecha).

* Malentendido del cliente: Cliente no comprende evento y condiciones de

poliza (categoria utilizada durante el cuarto trimestre del 2015 a la fecha).
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* No es asegurado: Cuando la persona que realiza un requerimiento no
tiene seguros en la compafiia (categoria utilizada durante el cuarto

trimestre del 2015 a la fecha).

Un valor adicional es generar dos actividades al final del proceso, respaldar
todas las respuestas formales, en el caso de que se requiera recuperar alguna
por parte de un cliente o tercer, en un gestor documental; y realizar una dltima
actividad para confirmar que la solucion indicada al cliente se ha implementado,
esto permite que en el caso de que la compafia se comprometa a alguna
accion ésta se haya realizado y asi evitar que exista un reclamo recurrente por

no cumplir los compromisos.

Luego se debe derivar el requerimiento a las areas que deban participar
resolviendo o entregando informacién, para luego volver a quien consolide el
requerimiento, segun su tipo, y genere la respuesta final. Para esto, es un
subproceso en paralelo, que debera realizar el area derivada. Este subproceso
contiene sélo una actividad que representa de forma genérica y simbdlica la
respuesta al equipo de servicio al cliente, debido a que segun el tipo de

requerimiento existen distintos pasos que no son parte del proyecto abordar.
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llustracién 33 - Derivacion de Requerimiento

La respuesta final es validada jerarquicamente para luego ser enviada al cliente
final segun el canal que haya definido para recibir su respuesta. Una vez
enviada la respuesta, se debe comprobar si la solucién propuesta fue

efectivamente realizada con lo cual finaliza el proceso.

En casos excepcionales, para poder dar respuesta al requerimiento, se requiere
la aprobacion de un pago comercial. Por lo que existe un subproceso que
obtiene las distintas validaciones, segun la politica de delegacion definida por la
compaiiia. En caso de que el pago comercial no sea aceptado, la respuesta a
dar al cliente sera que tanto operacional como comercialmente no amerita dar
pago al requerimiento asociado siguiendo de igual forma el proceso antes
descrito.
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llustracion 34 - Pagos Comerciales

Por ultimo, el proceso que permitira gestionar la resolucion de requerimientos,
junto con obtener la informacién relevante de éstos, para tomar acciones
correctivas y preventivas que permitan mejorar los tiempos y calidad de la

informacion entregada, el cual detalla a continuacioén:
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llustracién 35 - Gestion del proceso de requerimien  tos y control

Dentro de este proceso se considera el control y ajuste del modelo predictivo, el
cual consiste principalmente en identificar el error del modelo en funcién a los
paradmetros definidos por el negocio y los expertos. En caso que se identifique
gue el modelo no estad cumpliendo con los estandares definidos, se debe ajustar
buscando corregir la asertividad del modelo y volver a los rangos requeridos. En
caso de que el modelo se mantenga dentro de los estandares no se realizaran

ajustes.

Es importante destacar que, aunque se desarrollen nuevas capacidades, no se
generard un proceso especifico y estandar para confeccionar capacidad
ciclicamente. Entonces el objetivo es mejorar continuamente el proceso con la

informacion obtenida.

7.3.Recursos y perfiles relevantes.
Los recursos criticos que afectaran en el resultado del proyecto y del proceso
son principalmente la marca de la compafia, que actualmente no es visible ni
se encuentra en el top of mind de los clientes y se requiere fortalecer. Junto con

los colaboradores que participan directamente en el proceso, mayoritariamente
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aquellos que pertenecen a la Subgerencia de Servicio al Cliente (SAC), dentro
de los cuales se identifican los siguientes cargos:

* Ejecutivos SAC, quienes atienden a los clientes en el call center de la
compafia

* Analistas de soporte SAC, quienes son los responsables de gestionar los
requerimientos de los clientes y generan la respuesta final a ellos.

* Subgerente SAC, quien gestiona el area y ademas es responsable de
validar la respuesta final al cliente.

* Ingenieros de Estudios, quienes realizan los indicadores de gestién del
proceso de requerimientos.

* Administrativos derivados, quienes pertenecen a las areas operacionales
de la compafia que se les derivan consultas o requerimientos para que

sean materializados y respondidos.

7.4.L0gica de diseiio.
El proyecto definido considera una ldgica de disefio de gestion de operacion,
principalmente porque se espera mejorar un proceso ya definido, considerando

tanto su capacidad, como su asignacion.

Se espera en primera instancia dar soporte al proceso a través de la gestion de
indicadores, permitiendo controlar y cumplir con los estandares de la compafia
para la respuesta de clientes. Luego, al tener el proceso controlado y con datos
de calidad poder recabar la maxima informacién posible y asi poder hacer un
analisis que permita detectar fallas de productos y procesos operacionales, para
luego generar planes de accién que permitan generar los cambios requeridos
por la compafia en funcion de la adaptacion de la nueva estrategia y su giro a

favor del cliente final, entregando cada dia un mejor servicio al asegurado.
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Es asi como la solucion definida, es implementar el proceso en un BPMS, que
se pueda adaptar a cada una de las casuisticas recibidas por el equipo de
Servicio al Cliente, lo que permitira controlar el proceso, coordinar las areas,
agilizar el proceso y principalmente recopilar antecedentes de los
requerimientos. Estos antecedentes permitirAn obtener una vision de los
asegurados sobre los productos, detectando fallas o posibles riesgos que se

puedan materializar

Una de las principales dificultades que existe en la gestion de procesos es que
el analisis de los casos se hace en funcion de informacion historica, es decir de
casos terminados. Esto puede ser muy util debido a lo fidedigno del registro de
eventos, sin embargo, generalmente existe un importante nimero de casos en
proceso que pueden afectar las métricas del proceso una vez finalizado su

ciclo.

Este problema genera que las métricas de los casos siempre tendran un grado
de incertidumbre, debido a que no sabemos a priori cuando terminaran.
Entonces, el problema es que es muy dificil priorizar que casos gestionar y que
recursos gastar, ya que herramientas de analisis de procesos (BAM) de estos
softwares s6lo administran retrasos reactivamente, es decir alertan cuando se
va a vencer un tiempo de actividad o proceso, pero no indican proactivamente
gue casos, debido a su comportamiento, van a superar los plazos establecidos

por la compainia.

Por lo anterior, en primera instancia la solucidon es generar un set de reportes
que permitan administrar la operacion, identificando casos en procesos y sus
fechas de término, lo que permitira dar visibilidad al equipo duefio del proceso y
pudiendo tomar acciones proactivas en aquellos casos que se deben dar pronta
respuesta. Luego, se debe sumar analitica para lo cual se generara un modelo
predictivo que se ejecutara una vez registrado el requerimiento, con el fin de

determinar aquellos casos que probablemente no seran cerrados a tiempo.
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En complemento, la informacion obtenida del proceso servira para reconfigurar
las reglas de negocios definidas para la resolucion de requerimientos, pudiendo
asi incorporar o eliminar clasificaciones; modificar tiempos de actividades;
redefinir  derivaciones y validaciones. Esto permitira perfeccionar
constantemente el proceso, aprendiendo de la experiencia de los resultados y
asi incorporar nuevas funcionalidades a las soluciones tecnoldgicas

implementadas.

La flexibilidad es fundamental para poder adaptarse a las necesidades de los

clientes y mejorar la calidad del servicio entregado.

A continuacion, se detallan las acciones a implementar:

Automatizar

generacion de
reportes.

Disefiar modelo
predictivo

Cumplir con
requerimiento
normativo de
reportes

Disenar y
automatizar
proceso de
gestion de
requerimientos

Definir
modelo de
Implementar prediccién de

herramienta de cur:llphrlnlento
automatizacion . ﬁtlériz:
de proceso

llustracion 36 - LAgicas del proyecto
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7.5.Capacidades necesarias que debe proveer el nue vo disefio.
Para poder lograr los objetivos del proyecto se requerirhd el desarrollo de

distintas capacidades, las cuales es necesario mantener en el tiempo.

Estas capacidades permitiran resolver los problemas presentados y asi poder
garantizar el buen desarrollo del proyecto. Ademas, entregaran herramientas a
la compafiia que no se encuentran desarrolladas, o que es un beneficio

inmediato para la organizacion y el cliente.

Una de las capacidades a desarrollar es la de analizar y controlar
sistematicamente el proceso, debido a que esto permitird mantener una calidad
en las respuestas a los clientes, junto con poder entregar a tiempo la respuesta.
Ademas, permitira gestionar de mejor forma los recursos y asi aumentar su

utilizacion y productividad.

En segundo lugar, la capacidad de conocimiento del negocio por parte
ejecutivos y analistas, facilitara lo indicado en el punto anterior, dandole la
experiencia necesaria para que la calidad del servicio sea de nivel superior a

esta unidad centralizada de soluciones.

En tercer lugar, la capacidad de coordinacion transparente de los actores del
servicio, que permita reducir tiempos muertos, definicion de reglas de negocios

claras e idealmente automatizadas y una asignacion definida y estandarizada.

Por ultimo, la capacidad de pronosticar utilizar analitica, en particular mantener
el modelo predictivo de cumplimiento de requerimientos en plazo. Este es uno
de los puntos claves y mas complejos debido que es necesario obtener la
informacion desde el proceso de gestion de requerimientos, ejecutar el proceso
en linea y principalmente aprender de los resultados para generar soluciones de

fondo al proceso y/o productos.

82



CAPITULO 8: DISENO DE LAS APLICACIONES COMPUTACIONA LES DE
APOYO A LOS PROCESOS.

La implementacion de la I6gica del proyecto se separara en tres frentes:

La implementacién del proceso en BPMS; la integracion de la informacion con
una solucion de Bl para la generacion de reportes en linea; y el disefio del
modelo predictivo. Cabe destacar que la pieza fundamental e inicial es la
implementacion de la automatizacioén del proceso, ya que esto permitira obtener

la informacién para los reportes, como para el modelo predictivo.

8.1.Descripcion de alternativas.
La solucion planteada tiene dos aristas que fueron debidamente explicadas en
capitulos anteriores. A continuacion, se detallan las alternativas para cada una

de las soluciones, junto con un cuadro comparativo de cada solucion.

En primer lugar, para la solucion del BPMS es posible implementar un aplicativo
a la medida, lo que implicaria un desarrollo interno o externo o implementar un
CRM.

BPMS Desarrollo a la CRM
medida

Caracteristicas Implementacion  Aplicativo Java, Aplicativo
técnicas en BPMS Bizagi. que debe cumplir aprobado por
Solucion con requisitos de | HO.
compafiia arquitectura y
seguridad.
Dependencia Media, sélo Media-Alta Alta
proveedor construccién
Flexibilidad Muy flexible. Muy flexible. Rigido. En
operacional Disefio de funcion de las
procesos en caracteristicas
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funcién a del aplicativo.
definiciones de

negocios.
Rangos costos 2000 — 2500 UF 2500 - 5000 UF +5000 UF
Plazos 4 meses 1 afio 8 meses

Respecto a la solucién se define utilizar la herramienta en BPMS que dispone la

compaifiia tanto por costo como por plazo de implementacion.

Lo anterior, ademas se condice con que la compafia ha comenzado a

desarrollar la capacidad de implementacién de procesos en BPMS.

En segundo lugar, respecto a los indicadores de gestion es posible

implementarlo en Qlikview o a través de planillas Excel.

Caracteristicas Implementacion de ETL ~ Utilizar consultas de

técnicas y base de gestién para Bizagi para generar base
implementar modelos. de datos de gestion.

Dependencia Baja Baja

proveedor

Flexibilidad Muy flexible. Disefios Flexible. Adaptacion en

operacional dindmicos. funcion a herramientas

disponibles
Rangos costos 100 UF 10 UF
Plazos 6 meses 2 meses
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En esta alternativa se define generar reportes en Excel, debido a la limitante de
costo y disponibilidad de licencias de Qlikview. Para dar soporte se manejaran
bases de gestion en SQL y ETLs en DTS, que son las herramientas que

dispone la compafiia.

8.1.1. Riesgo de hacer o no hacer.
Toda implementacién, siempre tiene un impacto y un costo de oportunidad. Al
analizar lo anterior permite tomar la decisién de continuar o no con el proyecto,

junto con evaluar los riesgos y consideraciones a tener.

A continuacion, se presenta una matriz de evaluacion de los riesgos asociados
en el caso de hacer y no hacer el proyecto, donde se presentan los principales.
Los riesgos especificos seran evaluados en tres categorias: Alto, Medio y Bajo.
Sus pesos respectivos son 1; 0,5; 0,25. El resultado obtenido es multiplicado
por 2, lo que representara el nivel de riesgo asociado a la categoria de hacer o

no hacer el proyecto.

Riesgos hacer el proyecto

Riesgo Evaluacion = Comentarios

(Alto,

Medio,

Bajo, NA)
Los procesos  Alto El proceso de gestion de
transformados 0 requerimientos tiene un impacto

creados por el
proyecto implican un
riesgo critico para el

cliente o la empresa.

directo con la relacion con el cliente.
Entendiendo que puede ser positivo
en caso de que el proyecto cumpla
con los objetivos definidos o muy

negativo si los resultados son peores
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Los procesos
transformados 0
creados por el
proyecto aportan
nuevos riesgos
vinculados con la
modificacion de la
organizacion, del
funcionamiento y de

la estructura de Ila

empresa.
Los procesos
transformados 0]

creados por el
proyecto implican
riesgos de no lograr
los ahorros
esperados.

Los procesos
transformados 0
creados por el
proyecto implican
riesgos de no

alcanzar los

Medio

Bajo

Bajo

a la situacion actual.

El cambio en la organizacion puede
engendrar resistencias dentro de la
empresa. Principalmente al utilizar un
aplicativo que controla estrictamente

las actividades de cada usuario.

El proyecto tiene un bajo costo de
implementacion. Adicionalmente, la
situacion actual es ineficiente vy

manual.

El proyecto tiene mucho potencial
considerando la precariedad de la
situacion actual. Se debera evaluar el
resultado del proyecto luego de su

implementacion.
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resultados

esperados.

Los recursos criticos
de la empresa

dejaran de ser

disponibles para
otros proyectos
importantes

Bajo

El proyecto requiere bajo esfuerzo de

los recursos, tanto de quienes

gestionan el proyecto como de los
continuar

usuarios que deben

trabajando en la linea.

Riesgos de no hacer el proyecto

Riesgo

No hacer el proyecto
induce o0 perenniza
una no conformidad
legal, con las normas
internas o externas
del grupo

No hacer el proyecto
induce o0 perenniza
un riesgo de imagen /
posicionamiento en

el mercado

Evaluacion

(Alto,
Medio,
Bajo, NA)
Alto

Alto

Comentarios

Aumenta el riesgo de incumplimiento

de la normativa interna de la
compafia y el grupo, junto con la
probabilidad de recibir multas por no
cumplir la regulaciéon de atencion a
los clientes.

Afecta en la imagen de los clientes, al
identificar un proceso precario y de
tiempos de gestion deplorables en
comparacion con otras compafias o

servicios.
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No hacer el proyecto  Bajo La compafiia no se ve

induce o0 perenniza significativamente impactada en la

un riesgo sobre la rentabilidad.

rentabilidad de Ila

empresa

No hacer el proyecto  Medio Nuevas lineas de negocio con foco en

induce o0 perenniza el cliente final, como venta directa, no

un riesgo para otro tendrdn el soporte adecuado de

proyecto. gestion a los clientes, impactando los
resultados esperados de estos.

No hacer el proyecto  Alto El proceso actual es manual y sélo

induce o perenniza

soportado por una planilla Excel

un riesgo de conectada a una base de datos
obsolescencia, de Access que actualmente no tiene
pérdida de mantencion.

mantenimiento, de
pérdida de fiabilidad

Estimacion del riesgo

Riesgo de efectuar el 5
proyecto
Riesgo de no 8

efectuar el proyecto

Segun el analisis de hacer y no hacer, se identifica que el riesgo de no efectuar
el proyecto es mayor al de efectuarlo, por lo tanto, se concluye que es
necesario hacerlo. Sin embargo, se deben controlar los riesgos altos, con la

finalidad de que el impacto directo de realizacion del proyecto sea el 6ptimo.
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8.2.Implementacién BPMS para proceso de requerimie  ntos
Para poder implementar el proceso en un BPMS es fundamental aterrizar el
proceso para implementacion, debido a que se requiere detallar todas las
variantes que puede seguir un caso. Cabe recordar que cada una de las
actividades del proceso en BPMN serd una forma de interaccidbn con algun
usuario o sistema. Ademas, toda regla de negocio debe estar considerada para

su desarrollo y correcto funcionamiento al momento de ejecutar el proceso.

Para la implementacion se utilizara la suite que dispone la compafiia para estos
fines, que es BPMS Bizagi version 10.3 JAVA. Por requerimientos de la
compafiia, Bizagi trabaja en tres capas internas, con el fin de resguardar la
integridad y seguridad de la informacion.

La arquitectura de sistemas de la compalfiia, que también recomienda Bizagi,
exige la utilizacion de web services para la integracion con los sistemas core y
legacy y a través de un bus de servicio. A continuacion, se detalla un diagrama

macro de las capas de integracion entre los sistemas (Bizagi, 2015).
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llustracion 37 - Macro arquitectura de sistema BPMS

8.2.1. Disefio de proceso para implementacion.
El primer paso es disefar el proceso a nivel de implementacion, esto requiere
que cada una de las actividades y caminos del proceso se identifiquen
claramente. En caso de que no se defina una conexion entre una actividad u
otra o alguna decisibn no existiere, ese camino no existe, por lo cual al
momento de ejecutar el proceso alguna secuencia esperada no podra ocurrir y

se requerira de un nuevo desarrollo para implementar la ruta.

Adicionalmente, se debe detallar la especificacion funcional del proceso, la cual
consiste en un documento donde se detallan todas las formas, pantallas que
tendra cada actividad y en la cual trabajaran los usuarios, y reglas de negocio
gue se separan en acciones, eventos que pueden ocurrir al entrar, al guardar o
al salir de una actividad o evento, y las reglas de negocios relacionadas con
compuertas basadas en datos. El detalle de como se generd este documento
sera abordado en este capitulo respecto a la solucion y en el de gestion del

cambio donde se explicara el trabajo con los usuarios.

90



Para comenzar a disefiar el proceso realizaron diagramas de contexto para
conocer asi los limites de los procesos a implementar y asi ayudar a los

usuarios cual seria el alcance definido.

Todas estas configuraciones se crearon paramétricamente, lo que permite
editarlas en produccion y crear nuevas sin tener la necesidad de realizar pasos
a produccién. Esto le da mucha flexibilidad al proceso, lo que permite adaptarse
a cambios del negocio.

Algunas funcionalidades importantes que se implantaron fueron en primer lugar
que las cartas de respuesta se crean a traves de plantillas automaticas, donde
el usuario solo debe ingresar en Bizagi el cuerpo del correo, ya que todos los
demas campos se completan automaticamente. Lo anterior permite
estandarizar y formalizar la respuesta realizada, junto con disminuir los tiempos
de creacion de respuestas y la disminucion de errores humanos al completar

datos errobneamente.

Otra funcionalidad es que todos los correos electronicos se envian
automaticamente a los clientes, lo cual garantiza evitar actividades manuales,
sin embargo, no fue posible integrar con una solucién que pudiera leer la

respuesta de confirmacién de envio por lo cual esta accién debe ser manual.

8.2.2. Modelo de datos del proceso para implementac  ion.
Pieza fundamental de la automatizacion, es la generacion del modelo de datos

que es capaz de soportar el funcionamiento del proceso.

Adicionalmente como se explicaba, el modelo debe permitir obtener la
informacion suficiente para la generacion de los reportes requeridos y para el
modelo de estimacion de tiempos de ciclos de casos en procesos. Uno de los

puntos fundamentales al momento de documentar el modelo de datos, es que,
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si el campo se requiere tanto para consulta como para forma, éste debe existir,

(sino este dato no existira).

Cabe destacar que uno de los problemas que tiene Bizagi es que el log de
eventos de los casos y la informacion que utiliza para presentar en el estado de
los casos no es posible de extraer masivamente de forma facil ya que gran
parte de la informacién que utiliza el motor se encuentra almacenada en una
parte de la solucion que se llama SCOPE, el cual es dificil de interpretar y, ain

la base al no ser fisicamente relacional no presenta llaves explicitas.

Es por esto, que el modelo de datos presentado integra un log de eventos que
incluye la informacion requerida, que se va completando con la evolucion del

proceso a través de acciones en las actividades.

Sin embargo, con el proveedor que se trabaja la implementacion se logra
descifrar algunas tablas de Bizagi, lo que permite utilizar los datos,
extrayéndolos a través de consultas a la base de datos.

8.3.Implementacion de reportes de gestion.
Para implementar la I6gica de reportes es necesario automatizarlos, cada uno,
para presentarlos amigablemente desde el BPMS y luego, hacer lo mismo con

los usuarios.

Para estos fines, la compaiiia dispone de la herramienta Qlikview, capaz de
generar dashboard dinAmicos de los procesos, sin embargo, debido al costo
requerido por la cantidad de licencias necesarias para Servicio al Cliente se

definio utilizar MS Excel para realizar los reportes de gestion y de control.

La implementacion requirié definir cuales seran los indicadores necesarios por

parte del duefio del proceso, para luego generar las consultas al BPMS y
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obtener la informacién, tanto consultas a través de las herramientas que

dispone, como las consultas que se implementaron.

Parte fundamental es que el BPMS pueda disponer de los datos requeridos, por
lo que el modelo de datos de la automatizacion debe disponer de los campos

necesarios para su analisis.

8.3.1. Arquitectura de sistema de reportes.
La informacion del proceso es almacenada por el BPMS, se alimenta una vez al
dia en un proceso nocturno con una base de datos SQL 2005 a través de una
ETL, DTS 2005, que utiliza las querys disefiadas para el proceso, para luego

presentar los resultados a través de MS Excel.

En primer lugar, los datos alimentan el software Bizagi. Esta informacién queda
registrada en las tablas de entidad del proceso que fueron generadas al
momento de la construccién, donde sOlo se completan al momento que la

actividad ha terminado.

Para poder obtener informacion del proceso y actividades que aun no terminan
se debe obtener informacion desde las tablas que administra Bizagi para su

gestion interna.

Luego, se debe construir el modelo de datos de gestion, que puede integrar
informacion paramétrica de documentos como *.xlsx o proveniente de otras

bases de datos.

Este modelo de datos que se construye es relacional y permite estructurar la
informacion para la actividad siguiente y asi poder presentar la data
dindmicamente en funcion a las necesidades de negocio que se quieran
responder en los reportes. En este punto se utilizan las consultas directo a las

tablas de entidad y las nativas de Bizagi.
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Por ultimo, se debe construir el modelo de gestién, el cual considera generar la
estructura grafica de la informacion. Este modelo sera el que vera el usuario y

dispondra peridodicamente de él, para poder realizar la gestién correspondiente.

8.3.2. Reportes que diseiar y automatizar.

A continuacion, se detallan los reportes a generar y procurar a los usuarios.

8.3.2.1. Reportes de activity management.
 Edad de los Stocks RECLAMOS - Derivados y en Validacion: Muestra

aguellos reclamos de emisor Asegurados y tipo Reclamo.

 Edad de los Stocks RECLAMOS - Propuesta de Respuesta -Validacion -
RESPUESTA A CLIENTE: Muestra aquellos reclamos que estan listos para
ser contestados y que les falta ser despachados a los clientes.

« Edad de los Stocks IMPUGNACIONES - Todos los Estados: Muestra
aguellas impugnaciones que estan en proceso de ser contestados, dado que
el plazo es muy corto.

 Edad de los Stocks REGULADORES -Derivados y en Validacion: Debe
mostrar todos aquellos reclamos del regulador que se encuentran derivados
a las areas para ser respondidos.

e Edad de los Stocks REGULADORES: Debe mostrar todos aquellos
reclamos del regulador que se encuentran validados para ser respondidos al
Regulador (Dda., SVS- Sernac).

8.3.2.2. Reportes KPI.
e Cantidad de reclamos recibidos en el mes: Se agrupan los reclamos e

impugnaciones recibidos en el mes por proceso al que estan involucrados, y
por periodo de mes y afio que se extrae a partir de la fecha de digitacion.
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Cantidad de reclamos gestionados en el mes: Se agrupan los reclamos e
impugnaciones con respuesta enviada al cliente dentro del mes, sin importar
su fecha de recepcion, y por periodo de mes y afio que se extrae a partir de
la fecha de cierre.

Backlog: Reclamos e impugnaciones que al fin del mes de digitacion aun
estan en proceso de resolucion, es decir aiin no estan cerrados.

Reclamos cerrados en 8 dias: Reclamos con respuesta enviada al cliente
dentro del mes, sin importar su fecha de recepcion, y la respuesta se envié

dentro de 8 dias laborales contados desde la recepcion.

8.3.2.3. Reportes de gestion mensual.
Reclamos por emisor: Agrupa solo el tipo de reclamo, por emisor y mes de

digitacion, independiente del estado en que se encuentre actualmente el
mismo.

Reclamos por clasificacion: Agrupa sélo el tipo reclamo, por clasificacion y
mes de digitacion, independiente del estado en que se encuentre
actualmente el mismo

Reclamos por socio: Agrupa solo el tipo reclamo, por Socio y mes de
digitacion, independiente del estado en que se encuentre actualmente el
mismo.

No cumplimiento de plazos de cierre: Muestra el % de reclamos por tipo de
emisor cerrado fuera de los plazos.

Impugnaciones: Muestra el niumero de impugnaciones recibidas y el % de
las mismas cerradas fuera de los plazos.

Prérrogas solicitadas por area: Agrupa solo el tipo reclamo de reguladores,
que estan marcados como Prorrogados agrupados por el area que lo

solicito.
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* Recurrencia: Muestra el nimero de reclamos e impugnaciones que estan
marcadas como recurrentes, y el porcentaje de recurrentes sobre el total de

reclamos e impugnaciones recibidas.

8.3.2.4. Reportes de graficos mensual.
* Porcentaje de impugnaciones contestadas al asegurado en mas de 5 dias

habiles a fecha definida.

» Porcentaje de reclamos contestados al asegurado (y SERNAC) en mas de 8
dias laborales y en méas de 20 dias habiles a fecha definida.

« Porcentaje de reclamos contestados al regulador (SVS, DDA) fuera de su
propio plazo a fecha definida.

« Porcentaje de reclamos contestados de forma recurrente (dentro de 6

meses: mismo Rut, mismo motivo) a fecha definida.

8.4.Implementacién mejora continua de procesos.
Resultado de la informacién recabada por el uso del proceso, se obtendran
datos relevantes a considerar para mejorar la calidad de la implementacién en
BPMS Bizagi e indicadores, permitiendo dar mejores respuestas y mejorar los

tiempos, junto con tener mayor visibilidad y consistencia de la informacion.

Aunque, respecto a este punto no se implementen soluciones de software

especificamente, si impacta en como se administrara la herramienta propuesta.

El ciclo comienza con que semanalmente los equipos de respuesta de
requerimientos de Servicio al Cliente se rednen para evaluar sus indicadores y
actividades realizadas para tomar nota de buenas practicas e identificar

posibles mejoras que se puedan realizar al proceso.
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Se evallan tiempos y revisan cuellos de botellas, junto a errores identificados.
Este set de propuestas es revisado y priorizado por el duefio del proceso,
Subgerente de Servicio al Cliente, quien se reine mensualmente con el equipo
de Procesos y BPM para relevar y priorizar las mejoras a implementar por parte

de los equipos de desarrollo.

Cabe destacar, que se realiza un filtro con relaciébn a modificaciones que sean
de gran magnitud y se deban canalizar a través de un nuevo proyecto, como

también limitaciones relacionadas a la solucion tecnologica implementada.

Luego, para las mantenciones identificadas, se identifica el tipo de solucion a
realizar, modificacion de parametros o desarrollo e implementacion. Para el
primer caso, el disefio implementado permite tomar algunas acciones sin la
necesidad de realizar pasos a produccién, solo realizando mantencién a tablas
maestras, como es el caso de derivaciones, tiempos Yy clasificaciones,
permitiendo por ejemplo incorporar nuevas modificaciones normativas o nuevos

canales de solicitud.

Estos cambios son realizados por el equipo de Procesos y BPM vy los tiempos
de respuesta dependeran de la complejidad del ajuste, sin embargo, los plazos

Nno son mayores a una semana en caso de ajustes de alta dificultad.

En caso de que se requieran desarrollos, se realiza un analisis y disefio en
profundidad por parte del equipo de Procesos y BPM el que es validado por los
usuarios, para luego implementar, probar y pasar a produccion, y gracias a la

herramienta definida, es posible de realizar en un mes.

Por ultimo, en caso de que la modificacion se relacione a algun dato, se
realizan mantenciones a las consultas, a las bases de datos, donde se
actualizan las ETL y se documentan las modificaciones, para asi perfeccionar

los indicadores del proceso y mantener la consistencia de la informacion.
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Este ciclo implementado, permite que periddicamente se ajusten los
componentes del proceso entregando nuevas herramientas y funcionalidades al
proceso, lo que permite registrar mejor y mas informacion, quedando todos los

cambios, consignados en la especificacion del proceso.

8.5. Implementacién de modelo predictivo de cumplim iento de plazos.
Aunque este punto no se considerar4 en la implementacién que estard en
produccion, sino soOlo serd abordado a nivel de prueba de concepto, a

continuacion, se describird como se desarrollé el modelo.

8.5.1. Obtencion de datos.
La implementacién de esta l6gica requiere fundamentalmente el log de eventos
del BPMS, para luego ejecutar el modelo de prediccion definido. Bizagi por su
parte almacena esta informacién nativamente, pero no es posible de extraer de
forma sencilla y masiva, lo que dificulta claramente la implementacién. Sin
embargo, buenas practicas indican que es posible desarrollar en el modelo de
datos del BPMS un log de eventos con el fin de disponer de informacién de

proceso claramente extraible.

Dentro del modelo de base de datos del proyecto de BPMS implementado se
incorpora una coleccibn que almacena a la entrada de cada actividad
informacion necesaria para generar un log de actividades, tal como se requiere
para poder realizar process mining. Luego a la salida de cada actividad se
completa el dato de la coleccién con informacion de salida. Esta metodologia da
una ventaja debido a que el modelo de datos de Bizagi es complejo y dificil de
obtener desde la base de datos, especialmente cuando se trata de datos
nativos de la aplicacion. Por lo tanto, con esta solucién es posible crear una

tabla con el log de todos los casos del proyecto. La tabla considera atributos
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simples, tales como el ID del caso, usuario que ejecuta la actividad, fecha de
ingreso y de salida. Otros atributos tales como estados o tipos de
requerimientos son obtenidos a través de la informacion propia del proceso.
Adicionalmente, en el modelo de datos del proceso existen los otros datos

requeridos.

A medida que el proceso avanza la coleccibn de log de casos se va
completando, y quedando registrada en la base de datos de la aplicacién. Es
importante destacar que el commit en la base de datos se genera una vez
salido de la actividad, por lo cual la base de datos queda sin informacion de las
actividades que ingresan a una actividad y aun no terminan, por lo que este

sera un desafio que considerar.

Por dltimo, al quedar la informacién en la base de datos del proyecto permite
gue sea recuperada a través de consultas y métodos computacionales de

extraccion de datos, lo que facilitara las gestiones a implementar la solucion.

8.5.2. Modelos predictivos.
Para el modelo predictivo, se realizé un proceso que incluye la depuracion de la
informacion y la construccion del modelo. La variable a predecir es el
cumplimiento de respuesta dentro de plazo interno, donde el principal objetivo
es identificar las variables que lo determinan. Para lo anterior, la herramienta
definida para realizar esta tarea fue RapidMiner Studio version 7.6, donde a

continuacion se detallan los pasos y elementos utilizados:

En primer lugar, se obtienen los datos de requerimientos a través de consulta a
la base de datos de Bizagi, obteniendo consigo 40 atributos, los cuales se
identifican segun el tipo de dato (polinomial, binomial, fecha, etc.). Para el caso
de las fechas de digitacion, recepcion y aprobacion, se separaron cada una en

tres columnas, para poder identificar el dia de la semana, mes y afio especifico
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de cada requerimiento. Adicionalmente, se calcula segun la fecha de recepcion
y la fecha de envio los dias de tiempo de ciclo del requerimiento, para asi
contrastarlo con los plazos internos y regulatorios, creando una variable
binomial para identificar si se respondi6 dentro o fuera de cada plazo.

Del universo de datos obtenidos, se considera solo la informacion de todos los
requerimientos que la respuesta fue enviada al cliente. Esto permite garantizar
gue se consideren sélo los casos que tengan cumplido el tiempo de ciclo que
permite determina si fue concluido en los plazos. Para esto, se filtr6 por el
atributo “ESTADO_CASOQ?”, considerando Cerrado, Confirmacion de Solucion y

Respuesta Cliente.

A continuacion, se seleccionan solo los atributos que se conocen al momento
de recibir el requerimiento para el modelo, debido a que la finalidad es poder
predecir al momento de recepcion y registro si existe opcién de que se cumpla
el plazo o no. Los atributos son:

Atributo Missi Menos /[ Mas/Max Med

ng Min (Frecuen

(Frecuen cia)

cia)
COMPANIA POLIZA RECL Binomi 902 VIDA GENERA -
AMADA al (2523) LES
(8249)
DIA_DIGITACION Polino 0O 7 (1) 2(2788) -
mial
DIA_RECEPCION Polino 0 7 (3) 2 (2699) -
mial
EMISOR Polino O Sernac Asegurad -
mial (112) 0 (9759)
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Incumplimientos Plazo  Binomi 164 1 (4009) 0 (7501) -

Interno al

NUMERO_POLIZA RECLA Polino 902 7(1) 12145579 -
MADA mial (828)
PLAZO REGULATORIO Integer O 0 16 6,30
1
PROCESO Polino O Venta Siniestros -
mial Digital (1) (6223)
RECLAMORECURRENTE Binomi 0 1(377) 0(11297) -
al
RIESGO_COBERTURA Polino 9320 2VID33 1DES10(3 -
mial (1) 55)
TIPO_REQUERIMIENTO Polino O Solicitud Solicitud -
mial Vehiculos (5802)
(1)
VIA_ENTRADA Polino 0 Carta (65) Telefonico @ -
mial (5972)

Es importante destacar que se define el atributo “Incumplimiento_Plazo:Interno”
como el que se va a predecir (LABEL).

Al tener ya identificado los atributos a utilizar, ahora se realiza un proceso de
limpieza y correccion de estos, en donde se remueven aquellos que se
encuentran correlacionados sobre un 0,8, se reemplazan las variables que
faltan por el promedio y se remueven atributos que no tenga uso. Para lo cual
se definen como umbrales 0.05 como desviacidbn numérica minima, desuso
nominal sobre 1.0 y desuso nominal bajo 0. Para finalizar, se consideran sélo

aguellos requerimientos que tienen plazo regulatorio entre 1 y 30 dias, ya que
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aquellos que se encuentran fuera de este umbral son valores que no son

consistentes con las definiciones de negocio y son altamente inusuales.

A continuacion se detallan los modulos utilizados para la solucién.

Modulo Descripcion

Retrieve Realiza la lectura de base de datos donde se encuentra la
informacion de los requerimientos.
Filter Examples  Filtra los casos segun criterio. Se seleccionan los casos
(2) gue se encuentren en estado Cerrado; Confirmacion
Solucion; Respuesta Cliente.
Select Attributes Selecciona los atributos que se utilizaran en el modelo.
Las cuales son:
« COMPANIA_POLIZA RECLAMADA
- DIA_DIGITACION
+ DIA_RECEPCION
« EMISOR
« Incumplimientos Plazo Interno
+ NUMERO_POLIZA_RECLAMADA
+ PLAZO_REGULATORIO
+ PROCESO
+ RECLAMORECURRENTE
+ RIESGO_COBERTURA
+ TIPO_REQUERIMIENTO
+  VIA_ENTRADA
Set Role Define rol a un atributo en especifico. En este caso se

define a “Incumplimiento Plazo interno” como Label

Remove Remueve los atributos correlacionados. El threshold
definido fue de 0.8

Correlated

Attributes

102



Replace Missing Reemplaza valores que falten, para lo cual se define

Values utilizar el promedio.

Remove Useless Remueve atributos que no tenga uso. Para lo cual se

Attributes definen como umbrales 0.05 como desviacion numérica
minima, desuso nominal sobre 1.0 desuso nominal bajo 0

Filter Examples Filtra los casos segun criterio. Se seleccionan los casos

gue tienen plazos regulatorios entre 1 y 30 dias.

Luego del proceso de seleccion, preprocesamiento y transformacién de la
informacion, se continua con la ejecucién del modelo de data mining que se

detalla a continuacion.

Médulo Descripcion

Validation Realiza una validacion simple. Por ejemplo, divide de forma
aleatoria la informacion entre un training set y un test set y
evalta el modelo. Se define dividir la informacion en un 80%
para prueba y 20% para pruebas de certeza.

Decision Tree = Genera el modelo de &rbol de decision para clasificacion.

Random Genera el modelo Random Forest. (Este modelo se utiliza en
Forest reemplazo de Decision Tree para comparar distintos modelos)
Apply Model Ejecuta el modelo en los datos definidos.

Performance Presenta el analisis estadistico del resultado de Ila
Training clasificacion binomial.

(Binominal

Classification)

Create Permite que el usuario pueda modificar el umbral para

Threshold clasificacion crisp basada prediccion de confianza (prediccion
suave).

Find Identifica el mejor umbral para clasificacion crisp de data
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Threshold suave clasificada basada en costo definido por usuario. Los
pasos de optimizacion se basan en analisis ROC.
Apply Aplica el umbral definido.

Threshold

A continuacion, se detalla la secuencia del proceso de modelo predictivo.

Attributes Remove Correlated Replace Missing Va... Remove Useless At.. Filter Examples Validation

v - M’F q“:j mg (~m@ TTE q-

7

llustracion 38 - Modelo predictivo (Proceso)

Los tipos de modelos predictivos definidos son “Arbol de Decision” y “Random
Forest”.

Los parametros definidos de los modelos son los siguientes:

e Arbol de Decision:

Modulo Descripcion

Criterio Gain ratio.
Profundidad 4 niveles.
Prepoda No considerado.
Poda No considerado
Nivel de 0.25
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confianza
Threshold Se evalta con 0.3, 0.5, 0.7 y Find threshold.

« Random Forest:

Modulo Descripcion

Criterio Gain ratio.

Profundidad 5 niveles.

Prepoda No considerado.

Poda No considerado

Numero de 1000

arboles

Estrategia de Voto confianza.

votacion

Threshold Se evalta con Find threshold.

A continuacion, se detalla el proceso de validacion del modelo de random forest

con el componente find threshold.

llustracién 39 — Modelo predictivo “Random Forest” (Validacion)

CAPITULO 9: RESULTADOS PREVIOS Y OBTENIDOS CON EL P ROYECTO.
El siguiente capitulo se presentara los resultados obtenidos durante mas de
dieciocho meses de funcionamiento de la solucion y comparard con los

resultados que se recabaron del afio anterior al ingreso de la solucion.
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9.1.Resultados de la atencién de clientes antes de la implementacion
del proyecto.
En el periodo enero a diciembre del 2014, los registros de requerimientos se
categorizaban en reclamos, consultas y solicitudes y documentos de siniestros,

los que eran administrados en planillas y gestiones distintas.

En primer lugar, se detalla el resultado obtenido de reclamos recibidos durante
el afio 2014.

Reclamos recibidos por proceso en 2014

ene-14 feb-14 mar-14 abr-14 may-14 jun-14 jul-14 ago-14 sep-14 oct-14 nov-14 dic-14

250

20

o

15

o

10

o

5

o

W TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL MES - Suscripcién
B TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL MES - Otros

B TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL MES - Ventas

M TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL MES - Mantencién
B TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL MES - Siniestro

llustracion 40 - Reclamos recibidos por proceso en 2014
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Durante el afio 2014 se registré en promedio, 213 reclamos mensualmente, en

los que el 63,5% eran sobre el proceso de siniestros.

En relacion con el cumplimiento de los plazos establecidos, sélo se conoce el
cumplimiento con relacion al SLA interno definido de ocho dias.

Porcentaje de reclamos cerrados en plazo
interno y cantidad de casos cerrados por mes
90% 87,4% 240

85% 230

80%
220

75%
210
70%
200
65%

190
60%

55% 180

50% 170

ene-14 feb-14 mar-14 abr-14 may-14 jun-14 jul-14 ago-14 sep-14 oct-14 nov-14 dic-14

I Total reclamos cerrados =="% Reclamos cerrados en plazo interno

llustracion 41 - Porcentaje de reclamos cerrados en plazo interno y cantidad de casos cerrados por

mes en 2014

Durante el 2014, se recibié en promedio 285,2 solicitudes y 47,7 consultas por
mes en promedio. So6lo en seis meses se logré cumplir sobre el 80% de los
casos que fueran cerrados en el plazo interno, teniendo un promedio mensual

de 77,3% que se logro cerrar a tiempo.
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Porcentaje de cumplimiento de los plazos internosy
cantidad de consultas y solicitudes por mes en 2014

BEEEERD -
- 600
B b e
)
60% ] T q - 400
l . | l ™ I 300
40% - = i
iiili 1 X
209
) S s B
0% Lo

ene-14 feb-14 mar-14 abr-14 may-14 jun-14 jul-14 ago-14 sept-1

S

oct-14 nov-14 dic-14

A tiempo  EEEEE Atrasado === Casos

En relacion con el cumplimiento de los plazos internos definidos, sélo en dos
meses se cumplié sobre el 80% del tiempo definido. EI cumplimiento total era
de 72% de los casos recibidos en 2014.
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Porcentaje de cumplimiento de plazo interno
para consultas y solicitudes por emisor durante

2014
75% 75%
80% 3000
50% /
60% 42% - 2000
40% p
()
-1
205 \{Y 000
107 10 1 3
0% 0
Asegurado SVS Socio SERNAC Abogado

mmm Cantidad de solicitudes y consultas recibidas

== % Consultas y solicitudes cerradas en plazo interno

llustracion 42 - Porcentaje de cumplimiento de plaz o interno para consultas y solicitudes por
emisor durante 2014
El principal emisor fue a través de asegurado, con 3752 consultas y solicitudes,
seguido de la SVS con 667 requerimientos. Donde el con peor resultado de
cumplimiento son los casos de la SVS, con cerca de 50 puntos bajo el promedio
de 65,9%.
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Porcentaje de cumplimiento de plazo interno para consultas y solicitudes por
clasificacién de ingreso durante 2014
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llustracion 43 - Porcentaje de cumplimiento de plaz o interno para consultas y solicitudes por

clasificacion de ingreso durante 2014

Respecto a la clasificacion de ingreso, el 23,5% eran solicitudes de envié de
liquidaciones de siniestros, el 20,5%, envio de pdlizas y el 16,9% solicitudes de
renuncia de seguros. Es importante destacar que las solicitudes y consultas

relacionadas a siniestros representaban el 42%.
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Dias promedio de respuesta para consultas y
solicitudes por mes durante 2014
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llustracion 44 - Dias promedio de respuesta para co  nsultas y solicitudes por mes durante 2014

Respecto al tiempo de respuesta de las consultas y solicitudes en promedio se
envio la respuesta al cliente en 4,3 dias con una desviacion estandar de 5,4

dias.

Por ultimo, se detalla el resultado obtenido de documentos recibidos durante el
afo 2014.
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Porcentaje y cantidad de tipo de
documentos recibidos en 2014

= Documento
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llustracion 45 - Porcentaje y cantidad de tipo de d  ocumentos recibidos en 2014

En promedio, se recibié 785 casos mensuales de documentos de siniestros. El

73% de los documentos eran adicionales y asociados a un siniestro pendiente.

9.2.Resultados de solucion implementada.
El periodo de analisis definido considera desde la implementacion, en enero
2015 a septiembre 2016, en que, todos los requerimientos son centralizados en
el proceso automatizado y estandarizado. A continuacién, se presentara la

informacion relevada sobre el impacto de la solucién implementada.
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Porcentaje de cumplimiento de plazo regulatorio y cantidad de
requerimiento recibidos segun fecha de recepcién
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llustracion 46 - Porcentaje de cumplimiento de plaz o regulatorio y cantidad de requerimiento

recibidos segun fecha de recepcion

Desde enero 2015 a septiembre 2016 se han recibido 11.674 requerimientos
con un promedio mensual del periodo de 555,9, donde se registraron 551,4
durante el 2015 y 561,9 durante el 2016 hasta la fecha. El mes con mas
requerimientos es marzo con 974, el 2015 y 1022 el 2016, principalmente por
efecto de la venta de producto SOAP.

Este volumen de requerimientos supera el valor esperado de 208, y se
considera que existira una rentabilidad positiva del proyecto.

Respecto al cumplimiento del plazo regulatorio, en promedio se cumple un
87,85%, el 2015 el promedio fue de un 84,43%, donde nunca se cumplio con el
90% definido y desde enero a septiembre del 2016, un 92,42% de
cumplimiento, donde sélo en dos meses no se cumplié 90%.
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Porcentaje de cumplimiento de plazo interno y cantidad de
requerimiento recibidos segun fecha de recepcion
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llustracion 47 - Porcentaje de cumplimiento de plaz o interno segun fecha de despacho

Respecto al cumplimiento del plazo interno, en promedio se cumple un 65.33%,
el 2015 el promedio fue de un 52,82%, en ningln mes se cumplio con el 80% vy
desde enero a septiembre del 2016, un 82% de cumplimiento, s6lo en 2 meses

no se ha logrado cumplir el 80%.
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Porcentaje de cumplimiento de plazo interno por tipo de
requerimiento desde Ene 2015 a Sept 2016
92,6%
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llustracion 48 - Porcentaje de cumplimiento de plaz o interno por tipo de requerimiento desde Ene
2015 a Sept 2016

La mayor cantidad de requerimientos segun su tipo, son reclamos y solicitudes.
Durante el 2016 se ha recibido 21,9% de reclamos menos que el 2015 entre
enero y septiembre, sin embargo, en el mismo periodo se ha recibido 1,5% mas

de solicitudes.

En promedio, durante el periodo analizado se recibieron 276,3 consultas por
mes y 249,4 reclamos por mes, los que representan el 94,6% de los

requerimientos recibidos, segun tipo.

La estandarizacion del proceso ha permitido registrar en una sola solucion toda
la informacién de los requerimientos, junto con gestionar en un mismo proceso
distintas categorias y emisores, las que anteriormente utilizaban multiples

planillas y canales de comunicacion para su resolucion.
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La flexibilidad generada ha dado la posibilidad a los equipos de homologar las
cargas de trabajo y habilidades, permitiendo una estandarizacién de los

recursos involucrados.

Porcentaje de cumplimiento de plazo interno por emisor
desde Ene 2015 a Sept 2016
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llustracién 49 - Porcentaje de cumplimiento de plaz o interno por emisor desde Ene 2015 a Sept
2016

Los principales emisores de requerimientos son los asegurados directamente,
que representan 82,3%, el 2015 y 84,5% hasta septiembre del 2016.
Lamentablemente, a la fecha de septiembre del 2016 ya se han superado los
requerimientos recibidos por la SVS, los cuales requieren mayor esfuerzo de
gestion por el menor plazo de respuesta requerido, representan un malestar
mayor por parte del cliente y generan un mayor impacto reputacional al ser

presentados a indicadores de la industria.

Se identifica que existe un importante nimero de clientes que derivan sus
requerimientos directamente a la compainiia, por lo que es fundamental poder
entregarles un excelente servicio, ya que es de las pocas instancias en que se

tiene una relacion directa con ellos y la imagen de la compafiia es importante.
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Porcentaje de cumplimiento de plazo interno por via de

entrada desde Ene 2015 a Sept 2016
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llustracion 50 - Porcentaje de cumplimiento de plaz o interno por via de entrada desde Ene 2015 a
Sept 2016

El principal canal de comunicacién con los clientes es a través del call center
gue representa un 51,2% de los requerimientos recibidos, con un 56,6% el 2015
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y 44% hasta septiembre de 2016, lo cual es fundamental, entendiendo que la

compafia no posee sucursales.

En segundo lugar, se encuentra otro canal digital el cual representa el 30,9% de

los requerimientos recibidos a septiembre de 2016.

Este indicador permite identificar que para todos estos casos telefonicos que
fueron registrados no fue posible dar solucion instantanea al cliente, por lo cual

se requirio derivar al equipo de soporte de servicio al cliente.

Es parte del analisis pendiente, identificar cuales son los requerimientos que se
podrian atender en el primer nivel de atencion y qué herramientas se requieren
para hacerlo. Aqui existe un margen importante de mejora, que permitiria
disminuir la carga de trabajo en los niveles superiores y poder dar respuestas

mas agiles a los clientes.
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llustracion 51 - Porcentaje de cumplimiento de plaz o interno por proceso desde Ene 2015 a Sept
2016
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Los principales requerimientos estan relacionados a siniestros y suscripcion, los
gue representan el 73,1% de todos los casos recibidos en el periodo de anlisis.
Sin embargo, sélo los relacionados a procesos de siniestros el 2015
representaron 51,3% de los requerimientos recibidos, mientras que un 55,9%
hasta septiembre del 2016.

Este indicador, permite identificar qué area del negocio es el que mas se
expone a los clientes, por lo que se deberia definir politicas de comunicaciéon y
de disefio de productos con relacion a los requerimientos realizados por los

clientes.

Para lo anterior, es posible realizar un relevamiento de los tipos de
requerimientos y el detalle de los mismos por proceso y asi identificar mejoras

en los procesos internos.
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llustracién 52 - Cantidad de requerimientos por pol iza de ene 2015 a sept 2016
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La principal poliza reclamada es la de poliza 1 que representa el 7,1% de los
requerimientos recibidos. Lamentablemente un 7,7% de los requerimientos no
tiene una poliza asignada en la solucion. El total de pélizas identificadas es de

756 para el total de requerimientos recibidos.

Este indicador permite identificar polizas, o grupos de pélizas que tienen mayor
nivel de contacto del cliente para solicitar informacion o realizar reclamos, lo
que puede ayudar a identificar patrones en los productos que generan

problemas de comprension por parte de los clientes.

Asi se pueden mejorar las campafas al disponer de mejor informacion a los

clientes, como también mejorar las practicas de ventas.
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llustracion 53 - Cantidad de requerimientos gestion ados por analista por afio a sept 2016

Con relacion a los casos gestionados por analistas, se identifica que en
promedio los pertenecientes a Servicio al Cliente, cada uno gestiona 1278
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requerimientos con una desviacion estandar de 983, donde el 2015 es de 935,5
requerimientos con una desviacion estandar de 443, mientras que hasta
septiembre de 2016 es de 619,3 requerimientos con una desviacion estandar de
454.4.

Este indicador permite identificar como se desempefian los analistas, pudiendo

demostrar que no todos tienen las mismas competencias.

El objetivo es trabajar en programas de estandarizacion y capacitacion de las
labores para que asi todos puedan tener un margen de desempefio similar y asi

los tiempos y calidad de respuestas sean los mas eficientes.

Cabe destacar que antes del inicio de la implementacion, no todos los analistas
realizaban las mismas funciones, pero hoy todos aleatoriamente responden los
casos, lo cual generd un cambio y se espera que con el tiempo se estandarice

el desempeiio y capacidad de respuesta del equipo.
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llustracion 54 - Cantidad de requerimientos gestion ados por analista por afio a sept 2016
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Al descomponer los requerimientos gestionados por analistas y tipo, se
identifica que, en el caso de solicitudes, en promedio, cada analista gestiona
822,3 casos con una desviacion estandar de 273,6, en el caso de las consultas
en promedio, cada analista gestiona 65,4 con una desviacion estandar de 54,9
y en el caso de los reclamos, en promedio, cada analista gestiona 588,2 con
una desviacion estdndar de 624,1.

Este es otro ejemplo de que las capacidades en el equipo no estaban
balanceadas, pero que durante el 2016 ya lo han hecho, siendo todos capaces

de gestionar distintos tipos de requerimientos.

El objetivo, es crear un equipo de alta competencia, que pueda dar respuesta a
un cliente sobre cualquier materia, asi, en caso de ausencias o rotacion, los

equipos pueden seguir funcionando de la misma forma, tanto en tiempo como

en calidad.
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llustracion 55 - Recurrencia de requerimientos por mes
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Respecto a la recurrencia presentada, se identifica que en promedio del periodo
analizado es de 3,36%, el 2015 es de 3,05% con 8 meses sobre el 3% y hasta
septiembre de 2016 es de 3,77% con 6 meses sobre el 3%.

Este indicador aln genera un desafio a nivel compafia debido a que aun no ha
sido posible cumplir con el objetivo de eliminar la recurrencia, lo cual implica
gue aun se debe trabajar en poder dar respuesta claras y soluciones en

mejores tiempos.

Porcentaje de requerimientos por canal de
respuesta solicitado por cliente

= Fisico

m Digital

llustracion 56 - Porcentaje de requerimientos por ¢ anal de respuesta solicitado por cliente

Al estandarizar la respuesta de los requerimientos, se defini6 que
principalmente se iba a dar respuesta a través de correo electronico, sin
embargo, el 11,32% de los clientes indicaron que preferian una respuesta a

través de correo fisico.

Este indicador representa un ahorro sustantivo en costo y un aumento en

calidad de servicio por parte de la compaiiia, ya que antes a un 30% de los
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requerimientos se les daba respuesta telefonica sin respaldo, el 50% a traves
de correo electrénico, pero sin un estandar definido y el resto por carta formal.

Hoy, todas las respuestas son con el mismo formato de carta estandar y con un
lenguaje estandar, ademas el correo electrénico es enviado a través de la

solucién con un asunto y cuerpo definido.

Esto ha permitido que el formato de respuestas se estandarice y dé seriedad a

la informacién enviada.

Adicionalmente, se ha implementado la posibilidad de incorporar otros
documentos adjuntos al mail de respuesta, permitiendo entregar mas y mejor

informacion.

Porcentaje de requerimientos entregados por
canal de respuesta

m Correo electrénico
m Carga sistema de tercero

= Carta

llustracion 57 - Porcentaje de requerimientos entre  gados por canal de respuesta

Respecto a las respuestas realizadas, se ha enviado por via correo electronico
un 76,74% de los requerimientos, mientras que s6lo un 9,93% a través de carta.
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Parte importante son las respuestas a entes reguladores que requieren utilizar

los portales web habilitados.

Cantidad de requerimientos por clasificacion de
salida por afio
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llustracion 58 - Cantidad de requerimientos por cla  sificacion de salida por afio a sept 2016

Entre enero y agosto 2015, existia un grupo de clasificaciéon de salida, que se
detall6 anteriormente, el 17,8% de los requerimientos registrados el 2015 son a
favor de la compafiia y un 21,3% a favor del asegurado.

Si se considera el primero como un malentendido del cliente, estos representan
el 2015 un 63,4%. Hasta septiembre 2016 los requerimientos que se
catalogaron como malentendido por el cliente representan un 84,9%. Sin
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embargo, respecto a requerimientos donde se detectdé una falla se registrd
hasta septiembre 2016, un total de 721 requerimientos que representan un
14,5%.

Por dltimo, es particular que en un 1,7% del total de requerimientos analizados

la persona del requerimiento no tenia productos con la compaifiia.

El desafio presente en este indicador es identificar en aquellos casos, quién en
la compafiia tiene la responsabilidad de acciones mal hechas u omitidas, para

asi poder mejorar los procesos internos y evitar que estos errores se repitan.

Esta informacion es fundamental para dar las herramientas a la compaiiia de
ver que esta haciendo mal con los clientes. Para esto, se debe crear un proceso
gue informe periddicamente estos antecedentes a cada responsable y asi se

tomen las acciones adecuadas.
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llustracion 59 - Promedio de dias habiles de respue  sta por mes
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Respecto al tiempo de respuesta del total de requerimientos en promedio, en

gue se envia la respuesta al cliente es en 7,4 dias con una desviacion estandar

de 11,46 dias. Sin embargo, si se considera s6lo 2015 la media de respuesta

es de 9,1 dias con una desviacion estandar de 12,1 dias, mientras a septiembre

del 2016

es de 5,21 dias con una desviacion estandar de 10,1 dias.

o
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llustracion 60 - Promedio de dias habiles de respue  sta de consulta por mes

Si se consideran sélo las consultas, el tiempo de respuesta es en 7,04 dias con
una desviacion estdndar de 8,86 dias. Sin embargo, si se considera sélo 2015
la media de respuesta es de 10,5 dias con una desviacion estandar de 5,4 dias,
mientras a septiembre del 2016 es de 4,49 dias con una desviacion estandar de
8,86 dias.
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llustracion 61 - Promedio de dias habiles de respue  sta de reclamos e impugnaciones por mes

Si se consideran sélo los reclamos e impugnaciones, el tiempo de respuesta en

promedio es 10,57 dias con una desviacion estandar de 14,49 dias.

Sin

embargo, si se considera so6lo 2015 la media de respuesta es de 12 dias con

una desviacion estdndar de 14,9 dias, mientras a septiembre del 2016 es de

8,52 dias con una desviacion estandar de 13,65 dias.
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llustracion 62 - Promedio de dias habiles de respue
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Si se consideran sélo solicitudes, el tiempo de respuesta en promedio es 4,52

dias con una desviacion estandar de 6,76 dias. Sin embargo, si se considera

s6lo 2015 la media de respuesta es de 6,1 dias con una desviacion estandar de

7,5 dias, mientras a septiembre del 2016 es de 2,59 dias con una desviacion

estandar de 5,11 dias.
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Total de documentos gestionados por mes
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llustracion 63 - Total de documentos gestionados po r mes

En promedio, se recibieron 1046,67 casos mensuales de documentos de
siniestros, el 2015 en promedio fueron 907,67 documentos mensuales y hasta
septiembre 2016 fueron 1232 documentos en promedio. ElI 82% de los
documentos son adicionales y asociados a un siniestro pendiente.
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llustracion 64 - Cantidad de requerimientos de line  a de vehiculos por tipo por afio
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A la fecha, se han registrado tan sélo 103 requerimientos de linea de vehiculos,

lo que representa sélo un 0,88% de los requerimientos recibidos.

Este volumen poco significativo no permite hacer mayores analisis a nivel del
detalle de la informacion, pero si permite tomar algunas acciones relacionadas
a la estrategia de cOmo gestionar estos requerimientos y los esfuerzos

relacionados para su resolucion.

Debido al volumen, se justificaba la estrategia definida de compartir servicios,
ya que no se ameritaba crear una nueva unidad exclusiva de resolucion de

requerimientos para vehiculos.

Cabe destacar que la naturaleza del servicio entregado en esta linea es que
toda la comunicacion con el cliente y compafiia se realiza a través del liquidador
del siniestro, ya que se esperan respuestas rapidas y sin mayor burocracia.
Para casos relacionados con entes reguladores o que son recibidas a través de
canales distintos al telefonico, la plataforma ha permitido articular la
comunicacién entre el equipo de servicio al cliente y de operaciones de
vehiculos, permitiendo generar respuestas en los tiempos requeridos y con las

caracteristicas de comunicacion definida por la compaiiia.

9.3.Resultados de modelos predictivos.
A continuacion, se detallan los resultados obtenidos para el modelo predictivo

segun distintos modelos y escenarios:

1 Arbolde Gain

- 0,3 4572% 66,12% 61,81% 0,5405
decision ratio: 4
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2 Arbolde Gain

. 0,5 67,04% 26,08% 70,52% 0,3755
decision ratio: 4
3 |Arbol de  Gain 07 86,96% 1040% 69,02%  0,1857
decision ratio: 4
4 Arbol de  Gain Find 64,03% 28,08% 7020% 03903
decision ratio: 4 threshold
S Gain
Random ratio: 4 Find 0 o o
Forest 1000 threshold 46,80% 65,34% 62,99% 0,5453

trees

Se identifica como al modificar el threshold, se genera el efecto de trade off
entre precision y recall, donde aumentando el mismo, el primero va aumentando
y el segundo va disminuyendo. Adicionalmente, podemos identificar como el
Accuracy mejora cercano al threshold 0,5, donde su asertividad es mayor.
Respecto al F-measure el mejor resultado es el threshold 0,3 que se condice
con diagrama ROC, sin embargo, para el operador Find Threshold que se
balancea en funcion a la asertividad del modelo, la cual es cercana al mejor
resultado y con un F-measure mayor. Con relacion al modelo con Random
Forest, logra un mayor F-measure con un menor desempefio de asertividad, sin
embargo, seria apropiado realizar en futuros estudios distintos analisis con

otros modelos y lograr asi buscar un mejor modelo predictivo.

Segun los resultados, se define que el modelo propuesto es el Arbol de decision
n°4, ya que presenta la mejor certeza, junto con que a nivel de implementacion

y control es el que presenta mayores facilidades.

Con relacion al andlisis de variables mas significativas, el resultado obtenido
luego de ejecutar modelo de arbol de decisién para el cumplimiento o no del

plazo regulatorio.
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llustracion 65 - Cumplimiento de plazo internode r  espuesta si plazo regulatorio es mayor a 4,5 dias

En primer lugar, se identifica que la variable mas frecuente es el plazo
regulatorio exigido para dar respuesta al requerimiento. El modelo agrupa en los
que tienen mas o menos de cinco dias de plazo. EIl plazo regulatorio es por
defecto de 20 dias para requerimientos que se reciben por los canales
tradicionales de clientes. En cambio, existen restricciones cuando los
requerimientos provienen de alguna entidad reguladora, por ejemplo, la
Superintendencia de Valores y Seguros, quienes generalmente exigen plazos
entre uno a cuatro dias. Por lo anterior, podriamos determinar que el modelo

distingue entre los requerimientos regulatorios y los generales o no regulatorios.

Dentro de los requerimientos generales, mayores e iguales a cinco dias, el
modelo indica que estan determinados por el proceso asociado al
requerimiento, es decir en relacion con que etapa y equipo de negocio el cliente
esta realizando su solicitud. Por ejemplo, en el caso de venta puede ser un
reclamo como el caso en que el cliente desconoce la venta, o en el caso de

siniestro una consulta relacionada al estado del pago de un beneficio.
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Entonces, podemos identificar dos grupos relevantes, los relacionados a
procesos de Backoffice (88,7%) y los de venta (10,7%). Caso particular son los
requerimientos asociados a Compliance (0,05%) relacionados a posibles
fraudes o reputacionales, los cuales son un poco volumen y tiene mayor tasa de
respuesta dentro de plazo regulatorio. En los casos de Operaciones el modelo
responde mayormente que se dara respuesta dentro de los plazos, de todas
formas, existe margen de mejora ya que alrededor del 30% de los
requerimientos no se cumple el plazo. Sin embargo, los peores resultados se
observan en los procesos de venta y relacionados a terceros, en donde la
operacion es realizada por un socio o un proveedor, lo que ya ha sido explicado
en funcion al modelo de negocio de la compafiia. En estos casos, los procesos
de respuesta se retrasan porque la informaciéon no se encuentra disponible en
linea para poder realizarlo y se requieren acciones manuales, a través de
correo electrénico para obtenerla. Por ultimo, en el caso particular de la venta
digital, es un proceso nuevo para la comparfia de un solo producto, Seguro
Obligatorio de Accidente Personales (SOAP), que se enfoca principalmente en
los periodos de marzo y abril, el cual, por su alto volumen de venta, la
capacidad de la plataforma no permite dar respuesta a tiempo a todos los

requerimientos.
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llustracion 66 - Cumplimiento de plazo internode r  espuesta si plazo regulatorio es menor a 4,5 dias

Para el caso de los requerimientos con menos de cinco dias de resolucion de
plazo regulatorio, el principal factor para dar cumplimiento a la respuesta es el
dia en que se recibe. Mientras més cercano al inicio de la semana mejores son
los resultados, donde entre lunes y viernes existe una diferencia de 45,5%. Los
factores que influyen en esta situacion son diversos: Primero, para la resolucion
de requerimientos los dias habiles que se consideran para dar respuesta
incluyen dias sdbados, mientras que la compafiia soOlo trabaja de lunes a
viernes, donde en este ultimo dia sélo trabajan medio dia, lo que disminuye las
horas laborales para dar respuesta. En segundo lugar, las actividades se
planifican con anticipacion y el lunes da posibilidad de adaptarse, mientras que
mas avanzada la semana menos capacidad y flexibilidad existe para abocarse a
nuevas tareas. Por ultimo, similar a la situacién de otros requerimientos, existe
informacion asociada a ventas que no se encuentra disponible de forma online,
por lo que los tiempos de respuesta de los socios no se encuentran alineados

con lo requerido por las entidades regulatorias.
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CAPITULO 10: FACTORES DE EXITO Y FRACASO.

El proyecto tiene multiples factores que determinaran su resultado.

Es necesario realizar un analisis de estos factores para poder definir e
implementar planes de accidn para corregir las desviaciones detectadas y el

proyecto pueda llegar correctamente a puerto.

En primer lugar, es necesario tener en consideracion que la compaiiia tiene una
experiencia con la herramienta de BPMS, donde ya se han implementado dos

procesos los cuales en primera instancia no tuvieron buena acogida.

Actualmente, los procesos tienen muy buenos resultados, sin embargo,

algunos usuarios aun tienen percepciones negativas.

En una oportunidad, se trabaj6 directamente con el proveedor de la suite quien
no entregd lo requerido y los equipos de desarrollo y control de entonces no

tenian la experiencia en este tipo de proyecto.

Segun lo anterior, es fundamental que los distintos equipos que participen en el
proyecto en todos sus niveles acepten y acojan el aplicativo, integrandolo a sus
actividades diarias.

En segundo lugar, los participantes de los procesos y quienes administran éste,
deben tener las herramientas para poder gestionar los casos y poder generar

los distintos reportes que requieren.

Por lo anterior, es fundamental que se pueda construir la capacidad de hacer
gestion con la aplicacion, entregando los reportes requeridos y que los usuarios

conozcan la herramienta y puedan aprovechar todo el potencial del aplicativo.
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En tercer lugar, el proceso serd redisefiado y debido a la naturaleza de la
aplicacién actividades de transporte desapareceran, para dar lugar a

actividades que agreguen valor y que probablemente no se realizaban.

Lo anterior requiere que los usuarios puedan adaptarse a la aplicacién y a la
gestion del proceso, considerando que ya no trabajaran con su planilla con la

cual llevan funcionando por mas de 5 afos.

Todo proyecto de cambio requiere que el Sponsor y duefio de proceso se
encuentren comprometidos con el proyecto. Esto permitirA gestionar
eficientemente situaciones complejas, obtener definiciones y que las actividades

se puedan realizar en plazos adecuados.
El control del proyecto debe considerar la gestion de riesgos.

En este caso en particular es fundamental, que los plazos de desarrollo sean

acotados porgue cualquier imponderable podria atrasar la planificacion.

El modelo predictivo debe entregar informacion relevante para poder identificar
los factores que impactan en mayor medida en el proceso, para asi aportar en

informacion para el disefio de acciones de mejora continua.

Por dltimo, considerando que el proyecto tendra intervencién por parte de un
proveedor externo para el desarrollo del proceso, se requiere que éste se
encuentre comprometido con el proyecto, cumpliendo con plazos, costos y

calidad definida por la compaiiia.

10.1. Justificacién Econémica del Proyecto

Se realiza evaluacién econémica de proyecto segun la metodologia propuesta
por CONTRERAS Y DIEZ (2015).
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10.1.1. Inversion del Proyecto.
El proyecto tiene un Budget inicial que considera la implementacion del BPMS,
el cual incluye la inversion a realizar con relacion a adquisicion de 40 licencias
de usuario y desarrollo de software con un proveedor externo, junto con la

valorizaciéon de los dias hombre a utilizar. A continuacion, se detalla la inversién:

Categoria Dias Inversiéon en Coste
Hombre k$CLP* valorizado en
k€

Sub Total IT 15 57.265 75

#IT Local 15 3.190 4

# Desarrollo Proveedor 38.836 51
# Licencias Bizagi 15.239 20

Sub Total NON IT 110 29.345 39

# Direccion de Proyectos 30 7.993 11
# Procesos 47 12.529 16

# Usuarios 33 8.822 12
TOTAL 125 86.610 114

Segun definicién de Casa Matriz, para la evaluacion de proyectos, los costos de
MD IT equivalen a $211.851 CLP, mientras que el MD no-IT equivale a
$265.898 CLP.

Es importante indicar que existen costos hundidos relacionados con el proyecto

que son:

* Inversion BPMS Bizagi y soporte de producto, debido a que el aplicativo
de desarrollo fue adquirido por la compafia en junio 2013, el que permite

desarrollar multiples procesos de negocio.
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e Adicionalmente, el contrato de soporte garantiza el correcto
funcionamiento del producto sin importar el nUmero de procesos en
produccion.

* Inversion Servidores, debido a que la arquitectura tecnolégica fue
adquirida en la misma fecha de adquisicion del software y consideraba el
crecimiento natural de nuevos proyectos, por lo cual no se necesita de
nuevos equipos de infraestructura.

* Inversién Licencias adicionales, debido a que existen un par de procesos
implementados que tienen 52 usuarios con su respectiva licencia y que
les permite interactuar con otros procesos libremente.

» El proyecto sélo consideré el incremento de licencias y su mantencion.

Por ultimo, los desarrollos tecnolégicos, como las licencias son consideradas

por la compafiia como activo fijo, por lo cual se deben depreciar.

El método de depreciacion utilizado por la compairiia es el lineal y segun la
definicion del Servicio de Impuestos Internos para estos casos en un periodo de

3 afios y con valor residual cero.

10.1.2. Beneficios del Proyecto.
El proyecto espera generar multiples beneficios, tanto tangibles como
intangibles, los cuales fueron detallados en el capitulo 4. Para el analisis
econdémico de la solucién propuesta, se medira el beneficio obtenido en funcién

a dos variables, las se detallan a continuacion:

Aumentar la utilizacién de recursos en actividades que generen valor, lo que
consiste en que con la misma cantidad de recursos se puedan gestionar una

mayor cantidad de requerimientos.
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Reducir de recurrencia de requerimientos, lo que implica destinar horas de
trabajo de los equipos en solucionar nuevos reguerimientos, en vez de
gestionar casos que debieron ser solucionados, pero no tuvieron respuesta

oportuna o adecuada a los clientes.

Ambos items son considerados como ahorro, principalmente debido al aumento
de la eficiencia de los recursos, al ser destinados a méas actividades de

generacion de valor para la compaiiia.

10.1.3. Costos del Proyecto.
El proyecto sélo considera costos de RUN para la mantencion de los procesos,

capacitaciones a usuarios y gestion de administracion.

Para lo anterior, se conformé un equipo dedicado que esta constituido por un
jefe de BPM y un Analista BPM, donde el primero esta destinado un 10% de su
tiempo para estas labores y el segundo un 30%. Segun lo anterior y con
relacion a los sueldos de cada uno se determina que el costo de mantencion del

servicio entregado es de 2,5 KE.

Un costo anual relevante que se debe considerar es la mantencién de las
licencias del software, que se deben pagar una vez al afio. El valor de la
mantencion anual de cada licencia es de 95€, lo que significa 4 K€ por el total

de licencias necesarias.

Costos de mantencién de sistemas adicionales a los ya descritos no son
considerados, debido a que el aplicativo ya cuenta con un soporte interno para

otros procesos.

El incremento de este nuevo aplicativo no requiere mayor soporte del que ya

existe. De misma forma, los costos de infraestructura y arquitectura.
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Por udltimo, al ser un proceso interno de la compafiia y que no requiere ser

incentivado a los clientes, no se consideran campafas de marketing o venta.

10.1.4. Parametros de Evaluacion.
La compafia define para los proyectos tecnoldgicos que generan una
transformacion en la organizacion tanto el horizonte de evaluacién como la tasa

de descuento a considerar.

Adicionalmente, el Servicio de Impuestos Internos determina a las empresas, el

impuesto de primera categoria que deben pagar.

Para el horizonte de evaluacion se consideran 3 afos, debido a que incentiva
una constante evolucién de los aplicativos, especialmente considerando la

filosofia de mejora continua.

Adicionalmente, define que las soluciones tecnoldgicas que son desarrolladas,
debido a la constante evolucion de las tecnologias y luego de tres afios y sin

cambios se considera a la solucidn en una fase inicial de obsolescencia.

Para la tasa de descuento, es importante indicar que todos los presupuestos de

proyectos son aprobados por distintos comités de inversion.

El comité puede ser local, regional o casa matriz. Esto es relevante, debido a
gue los dineros para proyectos son entregados por casa matriz y es en estas

instancias donde se valida la disponibilidad de gastos.

Por lo anterior, la casa matriz define para proyectos de cambio tecnoldgico una

tasa de descuento de 16,5%.

Por dltimo, el Servicio de Impuestos Internos define el impuesto de primera
categoria el cual grava las rentas provenientes del capital. Para el afio 2015 el

impuesto de 22.5%, para el afio 2016 es de 24% y para el 2017 es de 25%.
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10.1.5. Flujo de Caja y Evaluacion del Proyecto.
Para la evaluacion econdémica del proyecto se presentara el flujo de caja
esperado, considerando los items antes presentados y las siguientes

consideraciones adicionales:

* En el proceso a mejorar trabajan 12 Analistas y Administrativos, junto
con 2 Subgerentes. Los primeros dedican un 80% de su tiempo en la
gestion de requerimientos, mientras que los segundos sélo un 5%.

« Los requerimientos actualmente gestionados por los Analistas y
Administrativos son de 120 requerimientos mensuales, mientras que los
Subgerentes gestionan 40 mensuales.

e Lo anterior es debido a que no todos los requerimientos son aprobados
por los dltimos y se considera que un tercio de ellos necesitan ser
revisados.

» El costo de oportunidad de las horas hombre requeridas es de $44.000
para los Analistas y Administrativos, mientras que en el caso de los
Subgerentes el costo por requerimiento gestionado es de $2.200.

* Se espera que se puedan gestionar 100 casos adicionales a los actuales
por mes. Lo que significa un ahorro mensual de $4.400.000 por el
aumento de gestibn de casos por parte de los Analistas y
Administrativos, mientras que en el caso de los Subgerentes es de
$183.333, lo que da un total mensual de $4.583.333. Lo que implica un
ahorro total anual de $55.000.000, lo que equivale a 72,3 K€.

* Se espera que los beneficios sean constantes durante el horizonte de
evaluacion del proyecto.

e Los casos de requerimientos recurrentes actualmente son de un 10%. Se

espera que se disminuya un 30% con el proyecto.
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e Por lo tanto, el ahorro anual esperado por costo de oportunidad de las
horas hombre del equipo de analistas y administrativos es de
$1.584.000, lo que equivale a 2,1 K£.

En resumen, con la informacién presentada se construye el flujo de caja

esperado, el cual se presenta a continuacion:

0 1 2 3

Gasto por Equipo Servicio al Cliente 74,4 74,4 74,4
Gasto por Mantencion Licencias 0 -4 -4 -4
Gasto por Equipo Mantencion -2,5 -2,5 -2,5
Depreciacion 0 -23,7 -23,7 -23,7
= Resultado operacional 0 44,2 44,2 44,2
= Resultado no operacional 0 0,0 0,0 0,0
= Utilidad antes de impuesto 0 44,2 44,2 44,2

Impuesto a las empresas 0 -9,3 -9,9 -10,6
= Utilidad después de impuesto 0 34,9 34,3 33,6
Depreciacion 23,7 23,7 23,7
= Flujo operacional 0 58,6 57,9 57,3

Inversion fija -114 0,0 0,0 0,0
= Flujo de capitales -114 0,0 0,0 0,0
= Flujo de caja privado -114 58,6 57,9 57,3

Por lo tanto, el VAN del proyecto es de 13,05 K€ y se identifica una TIR del
24,6%.

10.1.6. Analisis de Sensibilidad del Resultado.
La variable que tiene mayor rango de incertidumbre es la cantidad de casos

adicionales que seran capaces de gestionar los distintos recursos. Para esto, se
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realiza un analisis de variacion de VAN del proyecto en funcion a esta variable.
Cabe destacar, que se considera que la disminucién de la recurrencia se
mantendra constante, al igual que todos los demas costos y consideraciones
presentadas en la evaluacion inicial. A continuacion, se detalla un grafico para

este ejercicio.
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llustracion 67 - Analisis de Sensibilidad de Evalua  cién de Proyecto

Se identifica que para lograr que el proyecto sea rentable, la cantidad de casos
adicionales a gestionar al menos debe ser de 88, lo que implica que los equipos

de Servicio al Cliente gestionen un total de 208 casos mensuales.

El escenario anterior se consideraba como muy probable debido a que el
proceso antes gestionado consideraba un proceso manual y sin alertas de
gestion lo que generaba recurrencia e incumplimiento de plazos de respuesta,
por lo que, al implementar la solucion tecnoldgica, que incorpora supervision y
automatizacion del proceso, claramente se aumentara la capacidad de gestion y

produccion de casos.
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CAPITULO 11: Gestién del cambio.

En este capitulo, se detallard la experiencia obtenida respecto a la fase de
disefio, implementaciéon y uso de las soluciones definidas, presentando los
problemas, oportunidades de mejora y los cambios que debié vivir la

organizacion durante este proceso.

11.1. Metodologia de proyecto.
En la fase de disefio e implementacién del proyecto, se usé la metodologia de
la compaiiia para la gestién de proyectos que se llama Harmonie.

Esta, utiliza las mejoras practicas del PMBOK y se basa en un proyecto RUP
tradicional, donde cada uno de los hitos son realizados por comités quienes

autorizan el avance del proyecto.

En primer lugar, en la fase de identificacion, se pretende presentar la iniciativa y
obtener la primera versiéon del alcance y objetivos del proyecto, detallando
claramente cual es la idea que se desarrollard y como se realizara la fase de

analisis mas detallada.
Adicionalmente, en esta fase se formaliza el Sponsor y Jefe de Proyecto.

En esta instancia, los proyectos se derivan al Comité de Inversion, el cual
puede ser regional local, que aprueba o rechaza el proyecto. Este hito se llama
LOOK.

Una vez realizado el LOOK y aprobado se debe realizar un kick off de la

iniciativa para presentar a la compaiiia el proyecto.

Adicionalmente, comienzan reuniones periddicas de seguimiento se separan

en Comités de Proyecto, donde se juntan los principales interesados y usuarios
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de la solucién para revisar como avanza el proyecto y proponer definiciones en

caso de problemas o modificaciones requeridas.

Luego, esta el Comité de Pilotaje, presidido por el Sponsor y los responsables
finales de las areas impactadas, quienes deben tomar decisiones en caso de
gue sea necesario y conocer periodicamente el estado del mismo. La primera
reunion se realiza una vez a la semana, mientras que la segunda sélo una vez

al mes o cuando sea necesario.

Ya aceptado el proyecto, se comienza con la fase de estudio preliminar donde
se debe generar la primera version del presupuesto total del proyecto y contar
con una planificacion mas detallada de los hitos de la construccién, produccién

y cierre del proyecto.
Ademas, se profundiza en el alcance y los objetivos del proyecto.

Parte fundamental es definir el retorno esperado, que también se entrega una
primera version al finalizar este hito. Al tener el proyecto a un nivel de detalle
mayor, se presenta huevamente al comité de inversion; en este caso el hito se
llama GO.

En tercer lugar, la fase de preparacion. Es un nivel ain mas detallado de la fase
anterior, disminuyendo el nivel de incertidumbre tanto de plazo como de costo a

un maximo de un 5%.

En esta etapa ya se tienen las especificaciones funcionales de la solucion y
cotizaciones finales del proveedor que permiten conocer estas variables. Se
presenta nuevamente el proyecto al comité de inversion. En este caso, el hito
se llama COMMIT.

Al ser aceptado el COMMIT, comienza la fase de construccion de la solucion,
en donde la principal labor es controlar los riesgos y el cumplimiento de la

planificacion y costos definidos. En caso de que el proyecto tenga desvios
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mayores a los definidos en plazo y costo, se debe solicitar huevamente un

comité COMMIT para que autoricen este impacto.

Una vez finalizada la construccidon, se comienza con la fase de pruebas
unitarias y de usuario. Las pruebas se realizan en un ambiente igual al de
produccion, donde se debe tener la aprobacion de los participantes de las

pruebas.

Se debe plantear un Comité de Pilotaje para definir si se realizara o no el paso

a produccion.

Una vez realizado el paso a produccion, el proyecto se encuentra en una fase
de marcha blanca, en la cual se certificara el paso a produccion y se

identificaran algunos problemas que deben ser corregidos en la solucion.

Una vez finalizado este periodo de marcha blanca, se plantea un ultimo Comité
de Pilotaje para dar cierre de proyecto, presentando la desviacién presentada y

las principales lecciones aprendidas.

Adicionalmente, los equipos evaltan el clima y el resultado del proyecto desde

su perspectiva. A este hito final se le denomina CLOSE.

11.2. Resultado de ejecucion del proyecto.
A continuacion, se presenta como se implementd la metodologia explicada
anteriormente en el proyecto y el resultado obtenido desde la perspectiva de los

equipos involucrados.

11.2.1. Desarrollo de las fases del proyecto.
El proyecto se inicio el lunes 4 de agosto del 2014, en reunion con el Sponsor

inicial del proyecto, la Subgerente de Servicio al Cliente y se definieron las
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principales necesidades y expectativas que tenia, entre otras, automatizar el
proceso de gestion de reclamos y la recepcion de documentos de denuncio de

siniestros.

En esta etapa, se presento la herramienta BPMS Bizagi, para que fuera mas

amigable la solucion cuando se comenzara con el disefio a detalle.

Con estas sesiones, fue posible documentar lo requerido por el comité LOOK el
22 de agosto del 2014, el que fue aprobado y tuvo una delegacion regional
debido a que era el segundo proyecto para realizar con esta tecnologia.

En la siguiente etapa, se opté por unir la fase de Estudio preliminar y de
preparacion, debido a que, si se disponia del documento de especificacion, se

podria cuantificar los esfuerzos requeridos.

Por lo anterior, se agendd ocho sesiones de dos horas cada una, dos veces
por semana, con la Subgerente de Servicio al Cliente y con la Jefa de Soporte

de Servicio al Cliente, las responsables del proceso.

En una primera etapa, se definio el alcance a través de los diagramas de
contexto, lo cual permiti6é identificar que se debia abordar, los distintos tipos de
solicitudes, ya detallados, por lo cual el proceso pasé a llamarse “Gestién de

Requerimientos de Clientes”.

Con los limites definidos, se procedié a documentar el proceso en BPMN
considerando todas las casuisticas y los caminos posibles. Lo que produjo el
proceso a nivel de implementacion. La documentacion de proceso durd una

semana.

Luego, se procedid a documentar cada una de las formas de cada actividad en
sesiones de trabajo, disefiadas en pizarra, para luego en una siguiente sesion
presentarla en disefio Bizagi, lo que se realiz6 documentando en Bizagi Studio y

luego pasando esto a fotos.
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En cada sesion de forma, se identificaban los campos y comportamientos de los
mismos, se debia ser bastante meticuloso en cémo estos campos iban a afectar

la ejecucion del proceso.

Para esto, se utilizo la experiencia que se disponia de un proceso anterior en el

que se trabajo, pero que fue liderado integramente por un proveedor.

Al tener las formas, se revisan las reglas de negocio y cada decision,
identificando que efectivamente existan los datos para poder tomar estas
decisiones. El proceso completo de reglas de negocio y formas durd tres

semanas.

En paralelo, se documenté el Bizagi Spec que detalla el proceso y cada una de

las formas,

Este trabajo fue bastante intenso y laborioso debido a que se detall6 en
profundidad cada campo y regla del proceso. Cualquier falla en éste podia

generar un control de cambio.

El documento, una vez terminado, se reviso en detalle por el duefio del proceso

y sponsor del caso, quien debid validar la solucién.

Este hito fue relativamente dificil, debido a que los equipos no estaban
preparados para realizar una revision detallada de los documentos, debido a
gue nunca habian sido parte del disefio de una nueva solucién y menos de una

solucién en BPMS.

Al disponer la solucion en detalle y debido a la complejidad del documento, se
definié no realizar la implementacién internamente, sino utilizar un proveedor

externo.
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La compafiia desde su inicio utiliza esta metodologia de externalizacion en el
desarrollo de software y sélo mantiene internalizada las mantenciones y la

gestion de los ambientes productivos.

La solucion fue cotizada con distintos proveedores. S6lo uno acepté trabajar
con la compafiia ya que conocia Bizagi en su version JAVA, mientras que los

demas sélo habian trabajado en la versién .NET.

Teniendo el plazo y costo definidos, se presentdé al Comité GO/COMMIT
regional, que lo acepto.

Entonces, comenzé la dedicacion completa del proveedor, quien dividié su

trabajo en tres fases:

* Analisis y disefio: donde se revis6 en profundidad el Spec y se
solucionaron algunas ambigledades en el documento;

» Construccion: donde se iba a implementar el proceso; y certificacion y
marcha blanca.

* Pruebas y puesta en produccion: donde se ejecuto ciclos de prueba por
parte de proveedor, equipo de Procesos y usuarios. Una vez aceptadas

estas etapas se realiz6 la puesta en produccion.

Una vez el proveedor comenzo a trabajar en la compafiia, formé parte de los
Comités de Proyecto, permitiendo que hubiese una gran cohesion de los
equipos, se pudieron presentar y resolver los problemas que se presentaban.

El andlisis y disefio por parte del proveedor duré una semana.
La construccion, dos meses y se realizd sin contratiempos.

Ya debia comenzar la fase de pruebas. Esta se dividi6 en tres.
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Primero se realizaron pruebas unitarias y de QA por parte del proveedor en
ambiente de desarrollo, lo que permiti6 identificar algunas fallas en la

construccion y diferencias con la especificacion realizada.

Luego, se defini6 un set de casos de pruebas, que considerd revision del

proceso, formas y consultas, las cuales fueron realizadas por el proveedor.

Una vez finalizada la revision del proveedor, hubo otra realizada por el equipo
de Procesos, quienes disefiaron la solucion, en ambiente de desarrollo para asi

corregir rapidamente cualquier situacion.

La ventaja de esta etapa es que el usuario de procesos conoce tanto la
solucién detallada en la especificacion funcional, como también el negocio, lo
que permite identificar error u omisiones en el disefio o en las pruebas
definidas, lo que ayuda a depurar los distintos entregables antes que lleguen al

usuario final.

Antes de realizar el testing, se realizd una capacitacion a los usuarios que
participaron en las pruebas para que les fuera mas sencillo “probar y ademas

pudieran familiarizarse con la herramienta.

Por ultimo, se realizé el testing, con las pruebas de usuario, las cuales fueron

exitosas y en comité de pilotaje se decidio pasar a produccion.

Lamentablemente, antes de utilizar el proceso de produccion, el equipo de
tecnologia solicitd retrasar esta fase debido a que existian proyectos de
renovacion tecnolégica de infraestructura que se estaban realizando y el

ambiente no era el adecuado.

Por lo anterior, el comité de pilotaje decidio retrasar el inicio de la solucién
hasta el 12 de enero del 2015. Antes de esta fecha se realizé una segunda
capacitacion para todos los usuarios participantes para revisar la herramienta y

familiarizarse con las pantallas.
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Mientras el proceso se encontraba en produccién, durante enero, comenzé la
fase de andlisis y disefio para incorporar a vehiculos, lo que se implementé el

24 de febrero del 2015, al realizar el paso a produccion.

Inicialmente, se creia que sOlo se iban a considerar cambios en tablas
paramétricas, sin embargo, algunas reglas de asignacion se debieron modificar,

lo que provoco tener que realizar un control de cambio.

Durante la marcha blanca, que durd un mes, el equipo de procesos atendi6
todas las consultas y problemas que se originaban con el uso de la herramienta.

Para lo anterior, se dispuso de un correo genérico para la declaracién de

incidencias.

En estos casos se utilizaba asistencia remota a través de teléfono o en caso de
ser necesario se debid ir a los puestos de trabajo para explicar el

funcionamiento o identificar el problema.

Por ultimo, el 15 de marzo del 2015 se realizo el comité de pilotaje final donde
se decidié que el proyecto concluyera y los equipos entregaron su evaluacion,

gue se detalla a continuacion:

Satisfaccion Comentario
general

¢, Cual es el nivel de | El objetivo del proyecto se cumplio,
satisfaccion del | pero se requiere un tiempo de
punto de vista del | adaptaciony educaciéon de usuarios
patrocinador? finales en la adaptacion al proceso

automatizado.

¢, Cudl es el nivel de | Existi6 buena disposicibn para
satisfaccion del | cooperar y aclarar dudas.

punto de vista de los
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usuarios?

¢, Cual es el nivel de
del

punto de vista de los

satisfaccion

demdas participantes

(Expertos
comerciales, Equipo
de  proyecto IT,

Equipo de proyecto
NOPS
Homologacion,

¢, 0Otros)?

Existi6 buena disposicion para

cooperar y aclarar dudas.

¢El
siendo

proyecto sigue
pertinente

para la actividad?

Totalmente.

¢ El ambito actual del
proyecto es
conveniente para el

patrocinador?

Si, pero requiere de un periodo de
ambientacion y poder integrar otras
soluciones

tecnoldgicas para

completar  automatizacion del

proceso completo.

¢El

conveniente para el

proceso fue

patrocinador?

Si totalmente, siempre mirado en

mejoras continuas

¢El
de

eficaz y util para el

Aseguramiento

la Calidad es

proyecto?

Se consideraron varios ciclos de
pruebas y tiempo para poder

capacitar y conocer el nuevo

proceso automatizado.
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¢El proceso definido
inicialmente en el GO
y la adaptacion del
método ha respetado
y entendido los

entregables?

Se

consideraciones

consideran cambios y
de

participantes que tuvo el proyecto.

los

Ademas del control de cambio de

Autos que aumento el alcance.

¢La seleccion de los
ha

pertinente?

subcontratistas
sido
¢La gestion de los
subcontratistas  ha

sido pertinente?

Totalmente

¢,Cual es el nivel de
del
y del

satisfaccion
patrocinador

representante de los

Desde mi punto de vista vy
considero que se debe considerar
de

comunicacion para impulsar este

un plan transversal

usuarios sobre la|tipo de proyectos ya que pueden
conduccion de | generar resistencias por
Cambio? inseguridades e incertidumbres
sobre el nuevo proceso. La gente
hace en definitiva que el proyecto

sea un éxito y no los procesos.
11.2.2. Estructura organizacional del proyecto.

El proyecto estara constituido principalmente por tres equipos: Proyectos y

Procesos; Usuarios; Proveedor externo:

» Procesos y Proyectos
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Tienen la responsabilidad de disefiar y documentar el proceso de negocios a
automatizar. Generando el documento de especificaciones funcionales que
debera ser implementado por el proveedor. Deberan controlar el proyecto, tanto

en plazo y costos, velando para que el resultado se logre.

Adicionalmente, son los responsables de realizar las pruebas de QA en
desarrollo para disminuir las incidencias que pueda detectar el usuario,

entendiendo que el area tiene el conocimiento del aplicativo y del negocio.

Por ultimo, son responsables de disefiar modelo de gestion del proceso,
desarrollando los dashboard y entregando todas las herramientas para los

usuarios de negocio.

El equipo estd compuesto por un Jefe de Proyectos y Procesos, un Ingeniero de

Procesos y dos Analista de Procesos.
* Proveedor Externo

Responsable de implementar la aplicacion en BPMS Bizagi segun las
especificaciones funcionales definidas por el area de proyectos y procesos.
Seran responsables de las pruebas unitarias y de coordinar los distintos pasos
a testing y produccion.

El equipo estd compuesto por un Jefe de Proyectos, dos Analistas

Desarrolladores y un Analista QA.
» Usuarios

Responsables de definir los requerimientos de negocios para la implementacién

de las soluciones.

Deberan entregar las definiciones para las especificaciones funcionales,

entregando las reglas de negocios y validando dicho documento. Deberan
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realizar las pruebas de usuario y por lo tanto aprobar los pasos a testing y a

produccion.

El sponsor del proyecto es el Gerente de Canales. El usuario lider y duefio de
proceso es el Subgerente de Servicio al Cliente. Adicionalmente, participan

como usuarios las areas de Servicio al Cliente y Operaciones.

Por ultimo, se definen dos comités, el de pilotaje, que debe tomar las decisiones
estratégicas del proyecto que tienen relacion con alcance, costos y riesgos

criticos.

El comité de proyecto, que debera tomar las definiciones de implementacion y

funcionalidad.

A continuacion, se detallan los integrantes del Comité de Pilotaje:

Gerente de Desarrollo  Direccion General. Arbitra

Estratégico prioridades potenciales y
conflictos corporativos
artesa comité directivo.

Gerente de Canales Valida el cumplimiento de
los objetivos del proyecto y
los resultados de los logros.
Arbitra conflictos

potenciales comité directivo

comedero.
Subgerente de Valida el mapeo de
Servicio al Cliente procesos de negocio y los

requisitos funcionales

finales.
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Asegura lideres usuarios
dedicados al proyecto,
sobre la base de las
actividades previstas.

PMO y Procesos Gestién de proyectos:
planificacion y seguimiento
de diagrama de Gantt, los
costos, hitos logros,
recursos de uso (Mandays),
y los resultados de calidad.
Asegura la visibilidad de los
avances del proyecto y su
impacto en general, asegura
los recursos necesarios y
vela por el Gobierno del
proyecto.

Preparacion de la
documentacion para los
Comités Locales y
Regionales

Gerente de Proyectos Direccion general PMO

Gerente de Sistemas  Valida analisis de brecha
tecnoldgica y asegura la
coherencia de las
conclusiones de Tl en el
informe final que se

entregara.

A continuacion, se detallan los integrantes del Comité de Proyecto:
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Jefe de Proyectos y
Procesos
Subgerente de
Mantencion de
Sistemas

Analista de Sistemas

Subgerente de
Servicio al Cliente
Gerente de Canales
Jefe de Soporte de
Servicio al Cliente
Ingeniero de
Procesos
Subgerente de
Produccion

Abogado Senior

Subgerente de

Siniestros

Coordina el proyecto y comité

Propone, contribuye y evalta
brecha tecnoldgica.

Propone, contribuye y evalta
brecha tecnoldgica.

Entrega definiciones de negocios

Entrega definiciones de negocios

Entrega definiciones de negocios
Realiza relevamiento y entrega
opinién técnica.

Entrega definiciones de negocios

Entrega definiciones de negocios

Entrega definiciones de negocios

11.2.3. Mantencién de la implementacion.
El equipo de procesos ya era responsable de mantener dos procesos existentes

en producciodn, daba soporte de primer nivel a los usuarios.

Luego de este nuevo proceso, se fortalecio el equipo y se debié documentar en

profundidad como se debe realizar una mantencién a los procesos, ya que la
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compania definid que tanto el cambio en reglas de negocios y reasignacion de

casos debia ser responsable en administracion de la solucién.

Lo anterior, constatdé que el equipo de procesos debe tener una persona
dedicada solo a la gestion de la herramienta y que los usuarios no dispongan de
toda la flexibilidad que pueda dar la solucion. Sin embargo, el resultado ha sido

satisfactorio, al mes se resuelven mas de 50 tickets mensuales.

El primer mes de implementacion fue muy intensivo en gestion de incidencias y
en capacitacion, debido a que el proceso tiene un tiempo de ciclo de menos de
7 dias, mientras que el de los procesos en produccion anteriores tienen tiempos
de ciclos de hasta 35 dias, por lo que la flexibilidad requerida era vital, mas adn
cuando existen requerimientos regulatorios que deben ser respondidos en

plazo.

En primera instancia fue muy dificil explicar que las actividades que ves son
sé6lo las que tenian que realizar, los equipos percibian que perdian el control de

SuUS Casos.

Por lo anterior, fue muy importante darles herramientas para ayudarlos con su
gestion, se les capacito en la busqueda de casos y en la habilitacion de reportes

y consultas.

Con el paso de los meses, los equipos se aduefiaron de la solucion y

comprendieron como éste funcionaba sin problemas.

Sin embargo, algunas préacticas fueron mas dificiles de implementar, ya que en
el fondo el proceso se gestionaba a través de Bizagi, pero la busqueda de

informacion y la calidad de respuestas dependia de los operarios.

Este punto es fundamental trabajarlo en cualquier tipo de implementacion, ya

que al final, el sistema puede ser muy potente, pero, si los equipos que
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trabajardn en él no logran tener un buen rendimiento y perfeccionar sus

entregables, la solucidén no resultara.

Es mas, ocurrié que algunos casos no eran gestionados a tiempo, pero debido
a gue los equipos no estaban orientados a dar respuesta, hubo que realizar
distintas reuniones con los equipos derivados para que ellos dieran prioridad a
las respuestas y asi no impactaran negativamente en los plazos de los

requerimientos.

Esto fue un cambio cultura, la compafia debi6é dar un giro en dar respuesta a
los clientes en esta nueva herramienta, la que hoy se ha posicionado como

fundamental para la solucion a esta necesidad de negocio.

Respecto a modificaciones de formas y reglas que requieren desarrollo, la
compaiiia cerrd un acuerdo con un proveedor en Julio del 2016, cada mes se
priorizan los cambios necesarios de cada proceso y se van implementando

segun la capacidad contratada.

Lamentablemente, la compafiia no logré tener equipos de desarrollo lo que

permitié la dependencia de un externo.

Por ultimo, se debe trabajar en mejorar la metodologia de priorizacién e
implementacion de los cambios, debido a que a la fecha hay distintos procesos,

con distintos duefios que tienen distintos intereses y prioridades.

Un cambio significativo en los resultados y performance en el proceso fue que
los resultados de éste influyeran directamente en las evaluaciones de los

colaboradores que trabajaban en él.

Durante 2015, al no tener claridad de indicadores y resultados al momento de la
implementacion, los objetivos del equipo de servicio al cliente no incluian el
resultado de su gestion en Bizagi, lo que generd que los resultados no fueran

los esperados, y se identificara en los capitulos siguientes.
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Sin embargo, durante 2016, los objetivos personales de cada analista de SAC
influyeron en su desempefio con relacion a la solucidon. Los indicadores
mejoraron y las personas se alinearon con los resultados esperados por la

compaiia.

Durante 2016, se realizé una encuesta para analizar el impacto de la solucion
en el equipo de servicio al cliente y se indicé que la solucién facilité el trabajo de
los equipos y permiti6 democratizar las tareas, que estas se asignaran
automaticamente a cualquier analista por igual, ya que anteriormente, existian

perfiles especificos para cada tipo y emisor del reclamo.

Sin embargo, este cambio produjo otras falencias como que los equipos no

estaban preparados del todo para estos cambios.

Los analistas tenian distintos niveles de conocimiento de los productos y
soluciones a los problemas, como de los tipos de respuestas a construir, por lo
cual surgieron planes para estandarizar respuestas y mejorar las clasificaciones

para que asi el equipo completo entendiera una misma forma de dar respuesta.

Este punto es fundamental, entendiendo que es anexo a la solucion
tecnolégica, ya que depende de las personas que estan a su alrededor y el

entendimiento que estas tienen con su trabajo.
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CAPITULO 12: CONCLUSIONES

Una vez realizado el proyecto, se puede concluir que cuando las soluciones
nacen desde la estrategia y son desarrolladas en sentido de la misma, es mas
probable que el resultado sea el esperado, ya que las distintas arquitecturas se

orientan a un objetivo comun

Ademas, permite que las empresas puedan pensar su arquitectura de una
forma mas eficiente, reutilizando arquitectura sistémica y perfeccionando su
arquitectura de procesos, pudiendo asi disminuir los costos de implementacion.
Asi, las soluciones implementadas son mas reutilizables y permiten que la

rentabilidad de la misma sea mayor.

La ingenieria de negocios trae consigo la estandarizacion de la arquitectura de

procesos y optimizacion de recursos.

Respecto a los objetivos planteados y los resultados esperados en el capitulo 4

las conclusiones son las siguientes:

e Estandarizar el proceso de requerimientos de clientes sin importar el

canal y linea de producto.

La solucion permite controlar en los casos en curso y la totalidad de casos
finalizados con todos sus antecedentes. A la fecha se han gestionado 11.674
requerimientos y 21.980 documentos, para los cuales se registra la informacién
de ingreso y de salida, junto con controlar los tiempos de cada actividad y plazo.
Lo anterior, ha permitido gestionar el proceso de una forma integral, generando
informacion valiosa para tomar decisiones sobre el proceso de gestion de

requerimientos, como de otros de la compafia.

Cada requerimiento tiene su tiempo de plazo interno y normativo, a lo cual se
suma que cada actividad tiene su deadline definido. Esta informacién es
fundamental a la hora de controlar el cumplimiento de SLAs internos y con los
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clientes, pudiendo identificar oportunamente casos que requieren mayor
celeridad, lo cual, junto a los indicadores permite disponer de la informacién
necesaria para poder tomar acciones como priorizar requerimientos o escalar a
responsables superiores en caso de que se requieran acciones de mayor

complejidad.

Adicionalmente, todos los casos siguen el mismo proceso, esto es, registran la
informacion necesaria para identificar claramente cada requerimiento, desde la
informacion de pélizas y coberturas, como el detalle de los asegurados. Esto
permite entregar los antecedentes a equipos de desarrollo de productos para
gue puedan identificar si es posible realizar mejoras a las caracteristicas de los

seguros o si es requerido mejorar campafias comunicacionales.

Por otra parte, la informacion de cada requerimiento permite reconfigurar el
proceso interno, como identificar si este equipo es suficiente o0 no para dar

respuesta a todos los requerimientos.

Otra perspectiva, es entregar antecedentes para redefinir clasificaciones y
derivaciones del proceso para poder entregar mejores tiempos de respuesta y
en algunos casos poder incorporar mas herramientas a los equipos de servicio

al cliente y asi poder dar la respuesta, sin necesidad de derivacion.

La solucién permite identificar requerimientos anteriores, o que ayuda a poder
dar mejores respuestas a los clientes, identificando oportunamente la
recurrencia y asi poder tomar acciones para detener la escalada en el

requerimiento cuestionado.

También, se logré estandarizar un proceso, haciéndolo mucho mas eficiente y
permitiendo aumentar la capacidad del equipo de SAC con mejores resultados
que en 2014.
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Por dltimo, permite estandarizar las etapas de validacion de las respuestas,
garantizando que todo requerimiento fue derivado a las areas correspondientes
para su resolucion, junto con que cada carta de respuesta es debidamente
validada por superiores jerarquicos, garantizando que la calidad de respuesta y

resolucion del problema se haya realizado.

Toda la informacion recabada, permite ser pieza clave para evaluaciones de
auditoria del proceso, garantizando la trazabilidad de cada requerimiento y el

cumplimiento de las politicas internas de la compainiia.

» Entregar una respuesta a tiempo al cliente dentro de los plazos internos y

normativos.

Los resultados fueron los esperados, al poder gestionar 11.674 requerimientos
desde enero 2015 a septiembre de 2016, con un 65,3% de cumplimiento de los
plazos internos y de un 87,85% del plazo regulatorio en 2016. Si se considera
sblo la informacion de 2016, se garantizé un cumplimiento de los plazos
internos del 82% de los requerimientos recibidos y un 92,4% del plazo
regulatorio. En comparacion con 2014, antes de la implementacion del proyecto,
donde se gestionaron 6.578 requerimientos, con un 72% de cumplimiento de los
plazos internos para consultas y solicitudes y un 77,3% en el caso de los
reclamos. Lo que representa una diferencia de 9 puntos en el primer caso y 3,7

en el segundo.

Respecto a los tiempos de proceso, el tiempo de respuesta para el caso de
consultas y solicitudes el 2014 era 4,3 dias con una desviacion estandar de 5,4
dias, mientras que en periodo de implementacién para las solicitudes el tiempo
de respuesta en promedio es 4,52 dias con una desviacién estandar de 6,76

dias.

Sin embargo, si se considera s6lo 2015 la media de respuesta fue peor que el

2014 con 6,1 dias con una desviacion estandar de 7,5 dias, mientras a
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septiembre del 2016 es de 2,59 dias con una desviacion estandar de 5,11 dias,
siendo mucho mejor que lo considerado en 2014 y 2015.

En el caso de las consultas ocurre un efecto contrario, en que, si se consideran
sé6lo las consultas, el tiempo de respuesta en promedio al cliente es 7,04 dias

con una desviacion estandar de 8,86 dias.

Sin embargo, si se considera sélo 2015 la media de respuesta es de 10,5 dias
con una desviacion estandar de 5,4 dias, mientras a septiembre del 2016 es de
4,49 dias con una desviacion estandar de 8,86 dias.

Respecto a este punto, es fundamental entender que hoy todas las respuestas
son escritas y el 2014, algunas eran telefonicas, en especial en caso de las
consultas, donde hoy son a través de cartas formales que requieren mayor

detalle para que sean mas claras a los clientes.

Se debe trabajar en mantener los plazos definidos, porque si se han logrado
gracias a la implementacién, mas aun incorporando mas requerimientos que se

responden con respuesta formal.

En el caso de los reclamos e impugnaciones, el tiempo de respuesta en
promedio es 10,57 dias con una desviacion estandar de 14,49 dias.

Sin embargo, si se considera so6lo 2015, la media de respuesta es de 12 dias
con una desviacion estandar de 14,9 dias, mientras a septiembre del 2016 es

de 8,52 dias con una desviacion estandar de 13,65 dias.

Cabe destacar, que lo fundamental es dar respuesta en menos de 8 dias, y el
2016 se ha ido logrando, sin embargo, se debe trabajar en disminuir la
desviacion de los casos, para lo cual no solo se requiere mayor compromiso del
equipo de SAC, sino también de los equipos a los que se les deriva para

consultar informacion.
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Respecto al tiempo de gestidn, para la generacién de indicadores se utilizaba
un dia de un recurso a la semana, hoy ya no es requerido debido a que los
reportes se generan de forma automatica, por lo cual los esfuerzos se destinan

a dar respuesta a los clientes.

e Garantizar que la solucion entregada se haya realizado segun lo

comprometido.

Se esperaba mantener la recurrencia bajo el porcentaje de 3%, sin embargo, no

ha sido posible, la media es de 3,05% y en 2016 ha crecido a 3,77%.

Por lo anterior, la solucion no ha sido lo suficiente efectiva en la gestion de la
recurrencia y se debe trabajar en estos casos e identificar como mejorar este

indicador.

Parte fundamental es el mejoramiento en la calidad de la respuesta y su
estandarizacion, y se debe abordar clasificacion por clasificacion. Actividades

gue, en este caso, exceden de la responsabilidad de la implementacién.

* Obtener la informacion del requerimiento para generar data relacionada

al proceso, cliente y productos.

Como se indico, el 73,1% de los requerimientos estan asociados a los procesos
de suscripcion y siniestros, por lo cual la compafiia puede implementar mejores
productos, lo que repercute en que al momento de la liquidacion de siniestros
los clientes entiendan por qué los dictamenes que reciben, junto con mejorar
otras instancias de comunicacion con el cliente para que haya claridad de cémo

funcionan sus productos.

Cabe destacar que el 11,2% de los casos son fallas Cardif, asi, con la
informacion disponible, es posible realizar un andlisis mas detallado, revisando
cada requerimiento y obteniendo los problemas presentados e identificar las

causas.
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Por otro lado, ya se ha indicado como gracias a la revision continua del proceso
e indicadores, es posible mejorar la calidad de la informacion recabada, los
datos de los reportes y lo fundamental, dar eficiencia al proceso de entrega de

respuestas a clientes.

Se han identificado campos a afadir, restricciones en campos a solicitar para el

registro de informacion, junto con modificar las derivaciones de casos.
Dentro de estos resultados se pueden destacar dos puntos:

El primero, es que se han incluido nuevas funcionalidades que le han permitido
al proceso ser mas eficiente, por ejemplo se ha incorporado la opcion de que en
el correo de respuesta se adjunten mas archivos, tales como liquidacién de
siniestros o informes, lo que ha ayudado a no tener que mandar un segundo o
tercer correo por parte de los equipos de respuesta, debido a que necesitan
entregar mas antecedentes para sustentar de mejor manera la respuesta o
porque es una solicitud de documentos y no podia ser enviada con la carta de

respuesta.

En segundo lugar, y lo mas importante, es que se ha podido redefinir categorias
y derivaciones, junto con responsabilidades de respuesta, lo que ha implicado
estandarizar respuestas y enfocar esfuerzos, permitiendo en muchos casos,

gue los mismos equipos de servicio al cliente den respondan directamente.

Cabe destacar que, gracias a este analisis, se identificé que Servicio al Cliente
de linea de vehiculos, era necesario que funcionara independientemente y en
paralelo al equipo de respuestas de las demas lineas de seguros, como la
comparfia habia planteado y distinto a la estrategia de servicios comunes, ya
qgue el volumen de casos no amerita un equipo en paralelo y que la solucién
tecnologica implementada permitia con las definiciones de derivaciones
necesarias, conducir el proceso correctamente y en los tiempos definidos sin

mayor complejidad.
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Hoy, el proceso, que se configuré para la légica de dos equipos ha sido
ajustado sin mayores cambios para que el mismo equipo de Servicio al Cliente
conduzca estos casos, siendo aun mas eficiente la gestion de procesos, al
aumentar la productividad de los equipos y eliminar las personas de vehiculos

que realizaban acciones duplicadas.

Ademas, se registraron otros impactos positivos desde una perspectiva
cualitativa, como es la disponibilidad y calidad de la informacion relacionada al
proceso de gestion de requerimientos, permitiendo poder realizar analisis y asi
tomar mejores decisiones relacionadas a la gestion de requerimientos y
esperando que en un futuro sea una importante fuente de informacion para la

compafiia.

Por ultimo, el equipo de servicio al cliente se encuentra orientado al logro y con
indicadores claros, mejorando el clima laboral al compartir las
responsabilidades y ser todos fundamentales en los resultados del equipo,
compartiendo buenas practicas y desarrollando la mejora continua como un

principio diario.
» Priorizar los requerimientos al momento de ser recibidos.

Se logra identificar un modelo predictivo para la identificaciéon temprano del
cumplimiento de los SLA, lo cual permitira generar acciones preventivas y
priorizar los requerimientos para asi garantizar el cumplimiento de los plazos
normativos. Madurando los resultados y obteniendo mas informacién sera
posible implementarlo, seguin lo propuesto, en el proceso para asi poder

gestionar de forma mas eficiente las solicitudes recibidas.

Es importante destacar que se identifican factores que determinan el
cumplimiento de plazo interno, lo que permite a la organizaciéon definir planes de

accién para mejorar la solucion, procesos y productos.
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En relacion a la evaluacion econdémica, lo evaluado con 90 casos gestionados al
mes, el proyecto tendria un VAN de 0, lo cual se sobrepas6 con creces, ya que
se gestionaron 555,9 en promedio mensuales, sin considerar la recepcion de

documentos de siniestros, generando un VAN de 66,76 k€.

CAPITULO 13: TRABAJOS FUTUROS

Se debe trabajar en perfeccionar la estandarizacion de la resolucion de
requerimientos, buscando patrones de requerimientos para poder dar
respuestas automaticas o en su defecto disponer de informacion al equipo de
SAC para que la respuesta sea lo mas rapida posible. Profundizar el compartir
los conocimientos en los equipos que trabajan para asi mejorar la calidad de las
respuestas.

En ambos casos, se debe integrar con otras soluciones de la compafiia, para
disponer de mas informacion, sin embargo, la compafia debe mejorar su

governance de datos y trabajar en soluciones de Bl como Datawarehouse.

Es posible profundizar la solucion de gestion de indicadores, automatizando con
mejores soluciones de analisis de datos, como también realizando mas analisis
y profundizacion de los resultados obtenidos, para asi poder optimizar el uso de
los datos en pro de que estos puedan otorgar valor agregado a la compaifiia.

Un punto a evaluar en el futuro es revisar las variables que a nivel de negocio
pueden generar dudas, debido a inconsistencias o por informacion incompleta.

Un ejemplo es el caso de la pdliza reclamada, ya que existe una con gran
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cantidad de requerimientos, lo cual no es particular debido a que existe una
gran cantidad de productos, junto con que existen casos sin informacion. Es
importante verificar la calidad de estas variables, ya que en un futuro pueden

ser Utiles para analisis y el modelo predictivo.

Respecto al modelo de prediccion elaborado, el proximo paso es realizar
pruebas de concepto y probar su funcionamiento en produccion para la toma de
decisiones. Asi en funcién al proceso de control, poder ajustar el modelo y

calibrando su acertividad.

Otros puntos a evaluar en futuros proyectos para mejorar el cumplimiento del

plazo regulatorio son las siguientes:

Disponibilizar informacion de venta de manera online a servicio al cliente,
con la finalidad de que pueda dar respuestas sin la necesidad de derivar
recurriendo a un tercero.

» Identificar consultas y solicitudes mas repetitivas, para luego ofrecerle al
cliente servicio de autoatencion a través de plataformas digitales.

* Priorizar requerimientos regulatorios dentro de los distintos equipos, con
la finalidad de que todos los participantes se encuentren alineados en la
resolucién de lo solicitado.

e Evaluar el costo/beneficio de incorporar recursos en horario adicional,

para que pueda gestionar y dar solucién a requerimientos recibidos cerca

del fin de semana.
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CAPITULO 14: GLOSARIO

Bancaseguro: Es la comercializacidon masiva de cualquier tipo de seguro
caracterizado por su universalidad, sencillez y estandarizacion, mediante
la red de las instituciones bancarias como intermediarios.

Prima directa: Corresponde a los ingresos por la venta de seguros,
rebajadas las anulaciones e incluyendo su participacion en coaseguro.
Debe considerarse la venta realizada directamente por los aseguradores
y aquella efectuada a través de corredores de seguros.

POL: Pdlizas con condicionados generales, que agrupan las principales
coberturas de seguros. Estas se encuentran almacenadas y aprobadas
por la superintendencia de valores y seguros. Adicionalmente, estas
pueden ser utilizadas por cualquier empresa de seguros.

Plataforma inbound: Se refiere a las plataformas de call center que sélo
reciben llamadas para su gestion.

Plataforma outbound: Se refiere a las plataformas de call center que sélo
realizan llamadas para su gestion.

Compafiia: Forma de referirse a la empresa en la cual se realiza el
proyecto que es BNP Paribas Cardif Chile.

FECU: Ficha Estadistica Codificada Uniforme, es un informe mediante el
cual las sociedades andénimas chilenas dan a conocer sus estados

financieros a la Superintendencia de Valores y Seguros.
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CAPITULO 16: ANEXOS

1. Ejemplo pantalla implementada y especificacion

DActividald “Ingresar Requerimiento”

Descripcidn

El responsable de ingresar el caso, debera incorporar el requerimiento solicitado por el emisor (informacion del caso).
Ejecutante

Todos los colaboradores con perfil Generador de Requerimiento.

Duracién

15 minutos.

Asignaciones

174



Condicion Descripcion

Perfil Generador de Requerimiento Reclamos. Se asigna a quien crea el caso.

Notificar asignacion
No

Formas
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Comportamientos de las formas

Descripcidn

Seccion “Informacion de Actividad” En esta seccion se deberdn ingresar los siguientes datos para completar la
solicitud de ingreso de requerimientos:

Seccion “Informacion del Cliente”.

e Campo “RUT": el usuario deberd ingresar la informacion con el siguiente formato “xxxxxxxxdigito
verificador”, en caso de no tener este formato la solucién deberd alertar al solicitante del ingreso de
informacién errénea. Campo obligatorio.

. Campo "Nombre”: Debera permitir ingresar el nombre del cliente que realiza el requerimiento (campo texto,
largo 100 caracteres). Campo obligatorio.

e Campo "Apellido”: Debera permitir ingresar el apellido del cliente que realiza el requerimiento (campo texto,
largo 100 caracteres). Campo obligatorio.

. Campo “Sexo": Debera seleccionar si es masculino o femenino. Si es masculino, debera seleccionar “Si", si es
femenino, debe seleccionar "No". Campo obligatorio.

. Campo “Domicilio”: Debera permitir ingresar la direccion del cliente que realiza el requerimiento (campo

texto, largo 100 caracteres).

. Campo “Correo Electrénico”: Debera permitir ingresar el correo electrénico/mail del cliente que realiza el
requerimiento (campo texto, largo 30 caracteres se debe validar que tenga el siguiente formato
"xxxxx@xxxx.dominio). Campo opcional en caso de que el cliente no lo tenga.

e Campo “Teléfono 1": Deberd permitir ingresar el nimero de teléfono del cliente que realiza el
requerimiento, campo numérico, con el siguiente formato "Cédigo pais”+"cédigo ciudad”+"nimero teléfono”
(largo 11 caracteres). Ejemplo: "56225573590".

e Campo “Teléfono 2": Deberd permitir ingresar el nimero de teléfono del cliente que realiza el
requerimiento, campo numérico, con el siguiente formato "Cédigo pais”+"cédigo ciudad”+"nimero teléfono”
(largo 11 caracteres). Ejemplo: “56225573590".

Grupo “Seguros asociados: En este grupo se deben presentar los seguros asociados al reclamo en una tabla para lo
cual, al momento de agregar un seguro se debe dar la opcion de busqueda de productos parametrizados en Bizagi.

La informacién a agregar en la grilla es la siguiente:
. Nombre Producto
e Compaiia
. Ramo Fecu
. Péliza
. Socio
. Estado Vigencia (SI/NO)
. Colectivo/Individual/CTI

Sélo se debera seleccionar un seguro como “Seguro Reclamado”, el cual se utilizara para derivar en las siguientes
tareas.

Campo “;Asegurado es quien realiza el requerimiento?: Si/No, La solucién debe dejar visible y solicitar ingreso de
informacién en seccién "grupo datos de terceros” si la opcion seleccionada es "NO”

Seccion “"Informacion del Tercero”.

e Campo “RUT”: el usuario deberd ingresar la informacién con el siguiente formato “xx.xxx.xxx-digito
verificador”, en caso de no tener este formato la solucién deberd alertar al solicitante del ingreso de
informacién erréonea. Campo obligatorio.

. Campo “Nombre de quien reclama”: Debera permitir ingresar el nombre de quien realiza el requerimiento
(campo texto, largo 100 caracteres). Dato obligatorio.

. Campo "Apellido de quien reclama": Debera permitir ingresar el apellido de quien realiza el requerimiento
(campo texto, largo 100 caracteres). Campo obligatorio.

*«  Campo "Sexo de quien reclama”: Debera seleccionar si es masculino o femenino. Si es masculino, debera
seleccionar "Si”, si es femenino, debe seleccionar “No”. Campo obligatorio.

¢ Campo “Direccion de quien reclama”: Deberd permitir ingresar la direccién del cliente que realiza el
requerimiento (campo texto, largo 100 caracteres).

e Campo “Correo Electronico”: Deberd permitir ingresar el correo electronico/mail del cliente que realiza el
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requerimiento (campo texto, largo 30 caracteres se debe validar que tenga el siguiente formato
“xxxxx@xxxx.dominio). Campo opcional en caso de que el cliente no lo tenga.

e Campo “Teléfono”: Debera permitir ingresar el nimero de teléfono del cliente que realiza el requerimiento,

n,n

campo numérico, con el siguiente formato “Cédigo pais”+"cédigo ciudad”+"numero teléfono” (largo 11
caracteres). Ejemplo: “56225573590".

Campo “Tipo de Proceso”: Campo tipo lista, requerido obligatoriamente y con las siguientes opciones:

w,on

"Requerimiento”; "Recepcién de documento de siniestro”. Obligatorio.

Seccion “Informacién del Requerimiento”: Los campos de esta seccion son todos obligatorios, en caso de ser
requerido. Debe ser visible en caso de que Campo “Tipo de Proceso” sea "Requerimiento”. En caso contrario debe ser
no visible.

e Campo “Correlativo Caso”: Campo automatico que debe entregar la solucion, el cual tiene el siguiente

formato:
2014 05 000001
afio mes correlativo
Este registro debe cambiar de Este registro Numero correlativo que
acuerdo al afio en que se esta cambia de acuerdo | entregard el sistema a partir
ingresando el sistema la solicitud o | al mes que se del primer registro que se
reclamo. ingresa el reclamo | genere en el sistema.

Esta fecha debe considerar la fecha de ingreso al sistema

. Campo “Emisor”: campo con lista desplegable para seleccion con informacion indica en Anexo N° 8. La
informacion a desplegarse debe ser una lista de seleccién. Obligatorio.

e Campo "Via de Entrada”: campo con lista desplegable para seleccién con informacion indica en Anexo N° 8.
La informacién a desplegarse debe ser una lista de seleccién segun el item de ingreso "Emisor”. Obligatorio.

¢ Campo "Tipo": campo con lista desplegable para seleccién con informacién indica en Anexo N° 8. La
informacién a desplegarse debe ser una lista de seleccion segun el item de ingreso "Via Entrada”. Obligatorio.

. Campo “Clasificacién Ingreso”: campo con lista desplegable para seleccion con informacion indica en Anexo
N° 8. La informacién a desplegarse debe ser una lista de seleccién segun el item de ingreso “Tipo”.
Obligatorio.

. Campo “Indice llamado telefénico”: campo que indica el indice de llamado. Visible y obligatorio solo en los
casos en que la Via de entrada sea telefénica.

. Campo “Numero oficio”: campo que contiene el nimero de oficio. Visible y obligatorio solo en los casos en
que el emisor sea SVS o DDA.

e Campo "Oficio improrrogable”: campo (SI/NO) que indica si el oficio es improrrogable o no. Visible y
obligatorio solo en los casos en que el emisor sea SVS o DDA.

e Campo "Plazo Interno”: campo informativo no modificable que muestra los plazos de duracién de resolucién
de caso, la duracion se obtendra de tabla maestra indica en Anexo N° 8. Para los casos indicados en dicha
tabla que es segun requerimiento debe permitir ingresar el plazo manualmente.

e Campo "Plazo Regulatorio”: campo informativo no modificable que muestra los plazos de duracion de
resolucion regulatorio del caso, la duracién se obtendra de tabla maestra indica en Anexo N° 8. Para los casos
indicados en dicha tabla que es segun requerimiento debe permitir ingresar el plazo manualmente. El plazo
regulatorio no puede ser menor al plazo interno.

. Campo “Fecha de Recepcién”: campo seleccién fecha, la fecha ingresa no puede ser mayor que la fecha
actual.

. Campo “Fecha Tope de Respuesta”’: campo fecha calculado no modificable (informativo), con la fecha de
recepcién del requerimiento mas plazo interno.

*  Campo "Respuesta a Requerimiento via e-mail": Campo tipo check bol1 Si es marcado, la informacion
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del campo “correo electronico” y el "domicilio” de quien realiza la solicitud, no debe estar vacio, si es asi la
solucién debera enviar una alerta al usuario para informar.

Seccion “Requerimientos Realizados por Asegurado”
Informacion de requerimientos hechos por el asegurado con anterioridad. No editable, solo informativo. Se

" on "o " ou

deplegaran los campos: “Id Caso”, "Correlativo”, “Clasificacion”, “Tipo Proceso”, "Fecha Recepcion” y “Estado”

;Campo "Es un Reclamo Recurrente?” es tipo Si/No y es visible si el tipo es Reclamo.

Seccion “Informacion de Siniestro”: Seccién que asocia un nimero de siniestro, con una cobertura. Se
debe desplegar grilla, en donde se permita agregar y eliminar siniestros con coberturas.
Sélo debe ser visible en caso de que el requerimiento sea de tipo y clasificacion de ingreso:

Tipo Clasificacion de ingreso
Reclamo Impugnacion Pendiente
Impugnacion Siniestros Disconforme
Impugnacion Siniestro Rechazado
Consulta Siniestros Disconforme
Consulta Siniestro Pendiente
Consulta Siniestro Rechazado

o Campo “Numero de Siniestro”: Campo tipo texto con limite de 200 caracteres.

0  Campo "Cobertura”: buscador de coberturas desde una entidad paramétrica. Ver Anexo N° 8.

Seccion “Recepcion de documento”: Debe ser visible en caso de que Campo “Tipo de Proceso” sea “Recepcién de
documento de siniestro”. En caso contrario debe ser no visible.

Campo “Instancia de denuncia”: Campo de tipo lista desplegable, con las siguientes opciones: “Aviso de

denuncio”, "Denuncio”, “Documentos adicionales”. Para los usuarios con cargo Ejecutivo Call Center sélo sera
visible la opcion "Aviso de denuncio”.

Tabla “Aviso de denuncia”: Tabla visible sélo en caso de que el campo “Aviso de denuncio” sea
seleccionado en campo “Instancia de denuncia”.. La tabla debe ser editable, agregar y eliminar registros. Las
columnas que debe presentar son: “NUimero de Aviso de denuncio”, campo tipo texto con limite de 50
caracteres; "Fecha de aviso de denuncio”, campo tipo fecha precompletada con la fecha del dia, la cual no
puede ser mayor a la fecha de hoy; "Documento de denuncio”, campo de carga de documento.

Tabla “Denuncio”: Tabla visible s6lo en caso de que el campo “Denuncio” sea seleccionado en campo
“Instancia de denuncia”. La tabla debe ser editable, agregar y eliminar registros. Las columnas que debe
presentar son: “NUmero de denuncio”, campo tipo texto con limite de 50 caracteres; “Fecha de denuncio”,
campo tipo fecha precompletada con la fecha del dia. , la cual no puede ser mayor a la fecha de hoy;
"Documento de denuncio”, campo de tipo carga de documento.

Tabla “Documento adicionales (Siniestros)”: Tabla visible sélo en caso de que el campo “Documento
adicionales” sea seleccionado en campo “Instancia de denuncia”. La tabla debe ser editable, agregar y
eliminar registros. Las columnas que debe presentar son: “NUmero de Siniestro”, campo tipo texto con limite
de 50 caracteres; "Fecha de recepcién documentos”, campo tipo fecha precompletada con la fecha del dia, la
cual no puede ser mayor a la fecha de hoy. “Siniestro con documentos recibidos”, campo tipo Si/No.

Grupo “Documentos Presentados” con Tabla “Documentos” la cual se puede agregar, modificar y eliminar
filas. Las columnas que debe tener son: "Tipo documento”, el cual debe estar en funcion a Anexo N° §;
"Observaciones”, Campo tipo texto con 200 caracteres; “Cargar documento”, campo tipo cargar documento.

Grupo “Documentos Pendientes” con Tabla "“Documentos” la cual se puede agregar, modificar y eliminar
filas. Las columnas que debe tener son: “Tipo documento”, el cual debe estar en funcion a Anexo N° &;
"Observaciones” Campo tipo texto con 200 caracteres.

Campo “Observaciones”: campo tipo texto (largo 400 caracteres), el cual almacena una observacion del creador del
requerimiento.

Acciones
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Tipo Descripcion

Al entrar Registrar en tabla interna de control:

. Fecha ingreso.

. Estado.

*  Actividad.

. Usuario asignado.
. Area Usuario

Al salir Registrar en tabla interna de control, en misma linea de
ingreso:

. Fecha salida.
. Usuario que realiz6 la actividad.
. Dias habiles desde fecha de ingreso.

Al salir Borrar la informacion de los campos que sean no visibles
por condiciones de la forma y que no sean requeridos para
la actividad.

Al guardar y Al salir Debe calcular fecha de tope de respuesta, desde fecha de

recepcion mas dias plazo interno.

Al Salir Debe haber ingresado RUT y Nombre del Cliente.

Al Salir Observacion realizada debe ser traspasada a Historial de
Observaciones, segun estructura de informacion de
destino.

2. Marco normativo.

Desde la perspectiva de la regulacion y fiscalizacién, a fines de los afios veinte
nace el organismo que hasta hoy vela por el cumplimiento de la normativa

vigente, que es la Superintendencia de Valores y Seguros (SVS),

Su misiéon declarada es: “Contribuir al desarrollo de los mercados de valores y
seguros mediante una regulacion y fiscalizacion eficientes, que faciliten la
participacion de los agentes de mercado y que promuevan el cuidado de la fe

publica y el resguardo de los derechos de inversionistas y asegurados.”

El marco regulatorio por el cual la SVS debe velar y toda entidad del mercado
se debe regir principalmente, es el Codigo de Comercio, el que a contar del 1
de diciembre de 2013 fue modificado por la Ley N°20.667. Esta regul6
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especialmente, la contratacion del seguro, junto con definir con mayor claridad

los seguros masivos, principal negocio de Cardif.

Los principales cambios que se puede destacar, segun lo indicado por la SVS,

son los siguientes:
. Desformalizacion del contrato

El contrato de seguro deja de ser solemne y pasa a ser consensual, pudiendo
demostrarse la celebracién de éste y de sus condiciones y quedar plasmado a
través de teléfono, fax, correo electrénico y papel. Antes de la modificacion, el
contrato se perfeccionaba y probaba por escritura publica, privada u oficial y el
documento valido era solamente la pdliza. Este cambio entrega mayores

facilidades para la contratacion de seguros.
« Caracter imperativo de las disposiciones

Las nuevas normas contenidas en el Codigo tienen caracter obligatorio, salvo
que en el contrato se estipulen condiciones mas beneficiosas para el

asegurado. Esta disposicion no es aplicable a:

° Seguros de dafos contratados individualmente, en que el
asegurado y el beneficiario sean personas juridicas y la prima
anual del contrato sea superior a U.F. 200.

° Seguros de casco y transporte maritimo y aéreo.

Este cambio es importante ya que las disposiciones contenidas en el cédigo
anteriormente no eran obligatorias y podian ser modificadas, lo que no

garantizaba una adecuada proteccién al asegurado.

- Contrato colectivo:
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Todas las modificaciones son notificadas por el asegurador a través del
tomador, es decir, quien esta intermediando la venta del seguro, y rigen a
contar de la siguiente renovacion. El asegurado puede renunciar si no esta de

acuerdo.
« Declaracion del riesgo:

El contratante tiene el deber de informar todo lo que solicita el asegurador para
definir y evaluar el riesgo. Si éste no solicita declaracion sobre el estado del
riesgo, no puede posteriormente alegar errores, reticencias o inexactitudes, ni
circunstancias no comprendidas en la solicitud. Este cambio obliga a que el
asegurador, como entidad profesional especializada en la evaluacién de los
riesgos, pregunte especificamente la informacion que requiere para evaluar los
riesgos, evitando que posteriormente se rechace el siniestro por omisiones
respecto a materias no consultadas por la aseguradora y que el asegurado

desconocia que debia declarar.
« Regulacion legal de la preexistencia

Solo podran considerarse preexistencias aquellas enfermedades, dolencias o
situaciones de salud diagnosticadas o conocidas por el asegurado o por quien

contrate a su favor.

Esto ya estaba regulado por una normativa por la SVS desde el afio 2009 pero
ahora es ley. El objetivo es evitar definiciones contractuales de lo que es una
preexistencia en términos tales que puedan comprender enfermedades no

conocidas por el asegurado.
« Devengamiento de la prima

La prima se devenga proporcionalmente al tiempo transcurrido, en los seguros
a un plazo determinado. Por lo tanto, en caso de termino anticipado se podra

cobrar al asegurado por el tiempo que estuvo cubierto por el seguro, salvo
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siniestro de pérdida total. Antes de este cambio, toda la prima era ganada por el
asegurador al momento de aceptar los riesgos.

« Retracto:

Se establecen diez dias, desde que se recibe la poéliza. El derecho a retracto del
contrato de seguro celebrado a distancia, sin expresion de causa ni cargo
alguno, teniendo derecho a la devolucion de la prima que hubiere pagado. De
esta manera, se otorga la posibilidad de meditar la decision de contratacion de
un seguro cuando ello se realiza de manera no presencial, como ocurre, por

ejemplo, con aquellos seguros ofrecidos y aceptados en forma telefonica
+ Resolucion de conflictos

Se establece que el mecanismo de resolucién de conflictos entre asegurado y
asegurador es el arbitraje. No obstante, ello, se da la posibilidad al asegurado
de optar por ejercer su accion ante la justicia ordinaria, en disputas que surjan

con motivo de un siniestro cuyo monto sea inferior a 10.000 UF.

Antes de la modificacion, la ley no regulaba en forma especial la forma de
resolucion de conflictos, por lo tanto, si bien de acuerdo con las reglas
generales correspondia la resolucion en los tribunales ordinarios, lo comun era
gue los contratos establecieran solo el arbitraje como mecanismo de resolucién
de conflictos. La nueva disposicion favorece a los asegurados que no cuentan
con recursos para recurrir al arbitraje, ya que les permite acceder a la Justicia

Ordinaria.
+ Pluralidad de seguros

Habiendo varios seguros generales respecto de la misma materia, interés y
riesgo, el asegurado podra reclamar a cualquiera de los aseguradores el pago
del siniestro, y a cualquiera de los demas, el saldo no cubierto. El conjunto de

las indemnizaciones recibidas por el asegurado no podra exceder el valor del
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objeto asegurado. Antes de esta modificaciébn, normalmente los contratos
establecian el pago a prorrata del siniestro a cada asegurador, lo que generaba

problemas al momento de la liquidacion de éste.
+ Interés asegurable :

El asegurado debe tener un interés asegurable, actual o futuro, respecto al
objeto del seguro. En todo caso, es preciso que tal interés exista al momento de
ocurrir el siniestro. Si el interés no llega a existir o cesa durante la vigencia del
seguro, el contrato termina y debe restituirse al asegurado la prima no ganada.
Actualmente el interés debia existir al momento de la contratacion del seguro.
Esto evita que se cuestione la contratacion de seguros y se verifique el requisito

de interés asegurable al momento del siniestro.
« Prescripcion :

Las acciones emanadas del contrato de seguro prescriben en cuatro afos,
contado desde la fecha en que se haya hecho exigible la obligacién respectiva.
La prescripcion que corre en contra del asegurado se interrumpe por la
denuncia del siniestro. En el seguro de vida, el plazo de prescripcion para el
beneficiario sera de cuatro afios y se contara desde que conoce la existencia de
su derecho, pero en ningun caso excedera de diez afios desde el siniestro. El
plazo de prescripcion no puede ser abreviado bajo ninguna forma de caducidad

o preclusion.
+ Restriccion al aseguramiento de la vida

El nuevo Cdédigo no permite que se asegure la vida de los menores de edad ni
de las personas incapacitadas. Esta disposicion entrega certeza juridica sobre
esta materia, ya que antes de la modificacion era discutible si existia o no

interés asegurable en estos casos.

. Definiciones :
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El nuevo cdodigo introduce una serie de definiciones que se utilizan en la
actualidad en el negocio asegurador y que no existian en el afio 1865. Ejemplo
de ello es la definicion de "seguro colectivo”, forma de contratacion
comunmente usada hoy en dia; "seguro de responsabilidad civil" y "seguro de
pérdida de beneficio", riesgos no tratados en el Codigo anterior; definiciones de
franquicia y endoso que son conceptos técnicos de seguros.

Adicionalmente, se incorporé una modificaciéon al Codigo Penal, sefialando que
se le aplicaran las penas que establece el articulo 467 de dicho Cdédigo a los
gue maliciosamente obtuvieren para si, 0 para un tercero, el pago total o
parcialmente indebido de un seguro, sea simulando la existencia de un
siniestro, provocandolo intencionalmente, presentandolo ante el asegurador
como ocurrido por causas 0 en circunstancias distintas a las verdaderas,
ocultando la cosa asegurada o aumentando fraudulentamente las pérdidas

efectivamente sufridas.

También se sanciona si no se verifica el pago indebido por causas

independientes de su voluntad (de quien reclama el seguro).
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