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RESUMEN

El proposito del siguiente trabajo especial de grado, consistié en evaluar
la situacion de la Unidad de Recepcion y Entrega de Documentos de la Oficina
Principal de Seguros Mercantil, con la finalidad de proponer mejoras para el
funcionamiento de la misma, a través de la implementacion de herramientas
para el control del flujo de procesos, con el fin de facilitar la gestion de la
unidad y poder prestar un mejor servicio a los clientes, en relacion a las

solicitudes de tramites de seguros recibidas en la unidad.

Para cumplir con el objetivo del trabajo, se procedié a realizar un
analisis de la situacion actual, a través de un levantamiento de informacion,
identificando las necesidades del area. Posteriormente, se evaluaron
herramientas para el control del flujo de procesos, con el proposito de obtener
un marco referencial para el plan de mejora de la unidad de Recepcion y
Entrega de Documentos de la Oficina Principal, y la posterior implantacion de

este tipo de unidades en la Oficinas Regionales de Seguros Mercantil.

El desarrollo de este trabajo ademas de cumplir con un requisito para
optar por el titulo de Especialista en Gerencia de Proyectos, responde a una
necesidad de busqueda de un mecanismo que facilite la identificacion y el uso
sistematico de fuentes de conocimiento o aprendizaje basadas en experiencias
en gerencia de proyectos, que luego se incorporaran a un historial de lecciones

aprendidas que pueden ser de gran utilidad en situaciones similares.
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INTRODUCCION

El presente trabajo describe la evaluacion de la Unidad de Recepcion y
Entrega de Documentos (REDOC) de Seguros Mercantil, desde el punto de
vista de su principal herramienta de trabajo, el Sistema de Control de

Correspondencia (SCC).

Este trabajo esta organizado en seis capitulos. En el Capitulo I se
presenta la justificacion del proyecto, los objetivos y la metodologia propuesta

para el desarrollo de la investigacion.

En el Capitulo II, constituye el marco conceptual que sustenta la
investigacion, es aqui donde se describe a la Unidad de Recepcion y Entrega de
Documentos, sus funciones, las operaciones que se pueden realizar a través de
esta unidad, el Sistema de Control de Correspondencia, las caracterisitcas de
las herramientas existentes en el mercado para la automatizacion de los

procesos de negocios.

En el Capitulo III, se describe el marco organizacional del proyecto,
donde se visualiza la vision, mision y la historia de Seguros Mercantil, junto a

la de Mercantil Servicios Financieros.

En el Capitulo IV, primero se desarrolla la problematica de la unidad de
REDOC, a través de la visualizacion de sus procesos y la generacion de
estadisticas del comportamiento del Sistema de Control de Correspondencia,
posteriormente se plasma la situacion deseada, con de la incorporaciéon de
herramientas para el control del flujo de los procesos y por ultimo se presentan

las alternativas para el mejoramiento de la unidad de REDOC.

En el Capitulo V, se presenta la evaluacion del impacto del
mejoramiento de la unidad de REDCO, a través de la implementacion
herramientas para el control del flujo y la evaluacion de este tipo de
herramientas, ademas se presenta el analisis de una serie de estadisticas que

muestran la necesidad de control de gestion de la unidad.
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En el Capitulo VI, se presenta la evaluacion del proyecto incluyendo las

conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO1

JUSTIFICACION

En el mercado asegurador venezolano, la balanza no solo se inclina por
aquellas companias aseguradoras que ofrezcan una amplia gama de
productos, innovadores y diferenciadores de sus competidores, sino que

también deben ser competitivas a nivel de atencion al cliente y servicios.

Un buen nivel de atencion y servicios solo se logra conjugando tres
factores, que son el capital humano calificado, un buen soporte tecnolégico a

nivel de hardware y software, y la aplicacion de procedimientos adecuados.

A mediados del afio 2002, Seguros Mercantil, en la busqueda de ofrecer
siempre un mejor servicio, tomo la iniciativa de crear un area de atencion al
publico, que se encargara de la recepcion y entrega de documentos de sus
clientes. Es asi como nace la Unidad de Recepcion y Entrega de Documentos
REDOC, con la finalidad de canalizar todo el flujo de documentacion que
ingresa a la compania, permitiendo de esta manera regular, controlar y ofrecer
resultados sobre los procesos propios de Seguros que se ejecutan en las
Unidades Técnicas, tales como solicitud de cotizaciones, emisiones y

modificaciones de polizas, siniestros, pagos comisiones, entre otros.

A principios del afio 2003 entr6 en funcionamiento, dentro de todas las
areas de atencion al publico: Caja Ingresos y Egresos, Centro de Atencion
Inmediata (CAI) y Unidad de Recepcion y Entrega de Documentos (REDOC),
un sistema de cola virtual llamado Q'Matic, que permite llevar el control del
orden logico de los clientes que esperan por ser atendidos y permite generar

estadisticas de cantidad de clientes atendidos en las areas.

Sin embargo, pese a las mejoras, tanto fisicas como de sistema, que ha
tenido la unidad de REDOC aun hay aspectos que atacar para seguir
mejorando el amplio servicio que se ha venido dando al intermediario y a los

clientes de Seguros Mercantil.

que existen procesos mnternos en €l SISt€Ema a€ GESUOI ae Seguros u
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otras areas, que no pueden ser vistos desde el Sistema de Control de

Correspondencia.

* Fue concebido como sistema independiente, por lo cual no presenta
comunicaciéon con el Sistema de Gestion de Seguros, ocasionado que
los usuarios de las areas técnicas tengan que actualizar la
informacion en dos sistemas, para mantener al dia el estado de las

solicitudes recibidas por la unidad de REDOC.

e Limitaciones para generar y administrar notificaciones o alarmas

automaticas de las actividades pendientes por usuarios.

* Limitaciones para generar estadisticas que permitan tomar

decisiones a la alta gerencia.

La presente investigacion se realizara con la finalidad de ayudar a
mejorar el servicio prestado hoy en dia por la unidad de Recepcion y Entrega
de Documentos (REDOC) de la Oficina Principal de Seguros Mercantil,
evaluando su principal herramienta de trabajo, el Sistema de Control de
Correspondencia. Esperando generar una propuesta que integre todas las
necesidades plasmadas en la etapa de evaluacion, tanto a nivel funcional como
tecnologico, para lograr aumentar la calidad de servicio prestada por la

compania y de esta manera aumentar su posicionamiento en el mercado

asegurador venezolano.

Por 1ultimo, el disefio del marco referencial debe servir de modelo para la
implementacion de las unidades de Recepcion y Entrega de Documentos de las

Oficinas Regionales de la Compania.

OBJETIVOS DEL PROYECTO

OBJETIVO GENERAL

Elaborar una propuesta que sirva de Marco Referencial para el Proyecto
de Mejoramiento del Sistema de Control de Correspondencia, utilizado

principalmente por la Unidad de REDOC de la Oficina Principal de Seguros
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Mercantil, contemplando su futura implementacion a futuro en las Oficinas

Regionales de la compania.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Evaluar la situacion actual del Sistema de Control de Correspondencia e

identificar los procesos claves de la Unidad de REDOC.

2. Definir el alcance de la propuesta de Mejoramiento del Sistema de Control

de Correspondencia.

3. Evaluar en el mercado herramientas adecuada para el Flujo de Procesos

que permita mejorar la infraestructura tecnolégica y desempefio del

Sistema de Control de Correspondencia.

4. Disenar el plan Integral del Proyecto de Mejoramiento del Sistema de
Control de Correspondencia.

MARCO METODOLOGICO

El presente Trabajo Especial de Grado por la naturaleza que pretenda
cubrir lo podemos ubicar dentro de la categoria de proyectos de Investigacién
Evaluativa, ya que se realizara un diagnostico de la Situacién Actual del
Sistema de Control de Correspondencia, para poder determinar sus

debilidades, sus posibles mejoraras e identificar las necesidades de sus

clientes internos y externos.

Luego se desarrollara un marco referencial que contemple todos los
requerimientos plasmados en la etapa de evaluacion, integrando el alcance, los
aspectos tecnologicos, costos, tiempo de ejecucion, actividades, etc., de las
posibles mejoraras a aplicar al nuevo Sistema de de Control de
Correspondencia, para su posterior desarrollo e implementacién, lo cual

redundara en la prestacion de un mejor servicio de esta unidad a sus clientes.

La metodologia a seguir para el desarrollo del presente Trabajo Especial

de Grado es la siguiente:

1. Levantamiento de Informacion:
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a. Realizar de reuniones con los usuarios de la Unidad de REDOC y de

las Areas Técnicas mas criticas.

b. Tomar muestras estadisticas del comportamiento del Sistema de
Control de Correspondencia para el periodo comprendido entre

Noviembre del 2003 y Octubre del 2004.
2. Diagnostico de la Situaciéon Actual.
a. Identificar las necesidades de los distintos stakeholders del proyecto.

b. Identificar las debilidades del proceso actual soportado por el

Sistema de Control de Correspondencia

c. Identificar herramientas en el Mercado que le den soporte a la

gestion de los procesos asociados a la Unidad de REDOC.

3. Disenar una solucién que permita integrar todas las necesidades y

requerimientos plasmados por los stakeholders del proyecto.

4. Desarrollar un marco de referencia que permita mejorar la infraestructura

actual del Sistema de Control de Correspondencia, la cual debe involucrar:
a. Alcance
b. Actividades
c. Presupuesto
d. Beneficios
e. Personal Involucrado
f. Recursos Tecnologicas

g. Factibilidad
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CAPITULOII

CENTRO DE ATENCION INMEDIATA (CAI)

El Centro de Atencion Inmediata (CAI) de Seguros Mercantil, fue creado
en Enero del 2003, con la finalidad de atender las necesidades de servicios de
Intermediarios, Proveedores y Clientes de forma agil, comoda y eficiente,

basandose en la mejor tecnologia y contando con un equipo humano de alta
calidad.

Entre las principales operaciones y servicios que presta actualmente el

CAI podemos mencionar:

¢ Cotizaciones, emisiones y modificaciones de poélizas individuales de la

mayoria de los ramos, de forma inmediata (Suscripcion).
¢ Emision y Consulta de Pagos de Financiamientos (Inversiones Veninversa).
* Recepcion y Entrega de Documentos de Seguro (REDOC).
¢ Recepcion de Correspondencia General (MENSAJET).

e Entrega de Cheques a Proveedores, Asegurados, terceros e Intermediarios

(Caja Egreso).
* Ingresos de Cobro de Primas de Recibos de Polizas (Caja Ingreso).

El funcionamiento del Centro de Atencién Inmediata esta integrado con

algunas areas de la compania, como podemos ver a continuacién en la Figura
1.

Actualmente, Seguros Mercantil se encuentra en una fase de
exploracion para el proyecto “Centro de Atenciéon Inmediata (CAI) Fase II”, este
proyecto tiene como objetivo general mejorar y redimensionar este centro de
atencion, incorporandole nuevas operaciones e ideas innovadoras en relacién

al servicio que presta.
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Entre las mejoras asociadas al CAI, esta la iniciativa de evaluar los
procesos de la Unidad de Recepcion y Entrega de Documentos REDOC, los
cuales estan soportados por el Sistema de Control de Correspondencia, para
implantar mejoras en los mismos, debido a que presentan debilidades que no

le permiten prestar un mejor servicio a sus clientes.

s

CAI Centro de Atencion Inmediata 4 JVERCANTIL

Figura 1. Areas involucradas con el Centro de Atencién Inmediata CAI

UNIDAD DE RECEPCION Y ENTREGA DE DOCUMENTOS (REDOC)

La unidad de REDOC es un area de atenci6n al publico, que se encarga
de la recepcion y entrega de documentos a los clientes, con la finalidad de
canalizar todo el fluyjo de documentaciéon que ingresa a la compania,
permitiendo de esta manera regular, controlar y ofrecer resultados sobre los
procesos propios de Seguros que se ejecutan en las Unidades Técnicas, tales
como solicitud de cotizaciones, emisiones y modificaciones de poélizas,

siniestros, pagos comisiones, entre otros.

Las areas técnicas con las que tiene relacién la unidad de REDOC, para

enviar las solicitudes para su procesamiento las podemos ver en la Figura 2.
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REDOC
[ [ I ===
Redamos HCM : 7
Inmediato Control y Pagos HCM Colectivo Auto Colectivo
Recamos g6 : * - i .
e | .
. Reclamos . 5 In: nes
‘Faduras (Clinicas, Pablncoiiles Patrimoniales Paspemtrimoniales
Gerencia Soporte a e
Corporativa Reclamos Auto Produccin Auto Individual
- - S ;.
i Reclamos
HCM Individual Pesdeimions CAl Vida y AP
. o — !
: " Gerencia de
Financiamiento Cartera |, II, Il y I\ Canales Alternos

Figura 2. Areas involucradas con REDOC

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE REDOC

La unidad de Recepcién y Entrega de Documentos esta adscrita al

Departamento de Soporte a Produccién como puede verse en la Figura 3.

Presidencia
Gerenda de
Negocios
i
L Soporte a
produccion
o =
| 1
U;gnadocde Produccion
—— - -
. - Analista d
Oficinista (5) Archivista (1) Sefm (f)

Figura 3. Organigrama del departamento de soporte a produccién

Esta Unidad esta conformado por el siguiente personal:
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Un archivista: que tiene las funciones de atender, analizar y clasificar toda

la documentaciéon que ingresa a la unidad de REDOC, a fin de colocarle en

las carpetas correspondientes a los Asesores de Seguro.

1

Analizar y Clasificar la correspondencia recibida de las diferentes

unidades técnicas.

. Archivar la documentacion recibida por Productor o Asesor de Seguros.

. Mantener actualizado el archivo, indicando aquellos documentos que

tienen mas de 90 dias sin ser retirado por los Productores.

Realizar el despacho de la correspondencia recibida durante el dia por la

unidad de REDOC, hacia las diferentes unidades técnicas.

Cinco Oficinistas: que tienen las funciones de atender, analizar y clasificar

toda la documentacion que ingresa a la unidad de REDOC a través de las

taquillas de atencion al publico.

1.

Analizar y clasificar la correspondencia recibida de los diferentes

Asesores de Seguro, Clientes y Proveedores.

Registrar en el Sistema de Control de Correspondencia la informacion de
cada uno de los documentos que reciben en las taquillas de atencion al
publico.

Velar por la adecuada distribucion de los documentos recibidos,

tomando la prevision de asignarla a la unidad técnica que corresponda.

Efectuar dos veces al dia el despacho de la correspondencia para su

posterior distribucion hacia las unidades ejecutoras.

Un analista de servicio: que tienen las funciones de atender, analizar y

clasificar toda la documentaciéon que ingresa a la unidad de REDOC a

través de las taquillas de atencién al publico

&

Controlar el flujo adecuado de los documentos e informacién recibidos y
entregados en la unidad de REDOC.
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Analizar y clasificar la correspondencia recibida y entregada, a objeto de

lograr fluidez en los procesos controlados en REDOC.

. Atender y canalizar via telefénica a los clientes, productores y

proveedores, a fin de ofrecerles respuesta concretas referidas a sus

solicitudes.

Administrar y operar el Administrador de colas Q'Matic, para de esta
manera reorientar el flujo de atencion al publico en el area de REDOC,

en caso de ser necesario.
Garantizar la oportuna entrada y salida de correspondencia

Velar por la adecuada distribucion de las correspondencias para las

unidades técnicas ejecutoras.

. Reportar al Supervisor del Area el resultado de la gestién en la unidad

de REDOC.

TiPOS DE CORRESPONDENCIA TRAMITADAS DESDE REDOC

Como se menciondé anteriormente la unidad de REDOC recibe

solicitudes de procesamientos relacionadas con seguros, asociadas a los

procesos de Suscripcion, Reclamos, Administraciéon y Soporte a Produccién,

cada una de estas areas del Negocio esta conformada por un grupo de areas

técnicas o grupo de Trabajo para el Sistema de Control de Correspondencias,

que procesan los diferentes tipos de solicitudes recibidas. En Tabla 1 podemos

ver los distintos tipos de solicitudes recibidas por la unidad de REDOC

distribuidas por Area Técnica, indicando la cantidad de dias maximo para el

procesamiento de las solicitudes.

Tabla 1. Tipos de correspondencia por areas técnicas

Ident. | Area de Negocio | Area Técnica /Grupo de Tipo de Correspondencia Dias de
Trabajo Acuerdos
de
Servicio
G1 Administracion Control y Pagos Anulaciones de Cheque 10
Cheques Devueltos 10
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Ident. | Area de Negocio | Area Técnica /Grupo de Tipo de Correspondencia Dias de
Trabajo Acuerdos
de
Servicio
G2 Administracion Financiamiento Anulaciones 22
Financiamiento 2
Modificaciones 2
G3 Produccién Soporte a Produccion Solicitud de Reportes 7
Verificacion de Pagos a Intermediario 7
Solicitud de Referencias 7
Traspaso de Cartera 7
G4 Reclamos Reclamos Auto Notificaciéon de Siniestros 60
Recaudos de Siniestros 60
Factur HCM as Auto (Talleres) 60
G5 Reclamos Reclamos HCM Facturas Facturas de Clinicas, Médicos 30
G6 Reclamos Reclamos HCM Inmediato | Carta Aval
Recaudos de Carta Aval
Recaudos de Plan de Atencién Médica
G7 Reclamos Reclamos Patrimoniales Notificacion de Siniestro 30
Recaudos de Siniestro 30
G8 Reclamos Reclamos Personas Notificacién de Siniestros 42
Recaudos de Reembolso 42
Recaudos de Siniestros 42
Solicitudes de Reembolso 42
G9 Reclamos SAM Recaudos Siniestros 42
G10 Suscripcion Auto Colectivo Anulaciones 15
Inclusiones 15
Exclusiones 15
Modificaciones 15
Polizas Nuevas 15
Cambios de Agente 15
Solicitud de Renovaciones 15
G11 Suscripcion Auto Individual Anulaciones 15
Inclusiones 15
Exclusiones 15
Modificaciones 15
Cambios de Agente 15
Solicitud de Renovaciones 15
G12 Suscripcion CAI Polizas Nuevas 3
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Ident. | Area de Negocio | Area Técnica /Grupo de Tipo de Correspondencia Dias de
Trabajo Acuerdos
de
Servicio

G13 Suscripcion Gerencia Coorporativa Anulaciones 15
Modificaciones 15

Polizas Nuevas (So6lo polizas colectivas) 15

Declaracion de Mercancia 15

Cotizaciones (Cartera de Todo Riesgo) 15

Gl14 Suscripcion Gerencia de Canales | Modificaciones 15
Alternos Anulaciones 15

G15, Suscripcion Gerencia de Cartera I, II, | Cotizaciones 3
16, liyIv Reconsideracion de Siniestros b
17,18 Reactivacion de Cédigo 3

G19 Suscripcion HCM Colectivo Anulaciones 15

Inclusiones 15

Exclusiones 15

Modificaciones 15

Polizas Nuevas 15

Cambios de Agente 15

Solicitud de Renovaciones 15

Solicitud de Servicio Instamed 15

G20 Suscripcion HCM Individual Anulaciones 15
Inclusiones 15

Exclusiones 15

Modificaciones 15

Cambios de Agente 15

Solicitud de Renovaciones 15

Solicitud de Servicio Instamed 15

G21 Suscripcion Inspecciones Inspecciones 15
Patrimoniales Reinspecciones 15

G22 Suscripcion Patrimoniales Anulaciones 15
Modificaciones 15

Cambios de Agente 15

Solicitud de Renovaciones 15

Declaracion de Mercancia 15
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Ident. | Area de Negocio | Area Técnica /Grupo de Tipo de Correspondencia Dias de
Trabajo Acuerdos
de
Servicio
Suscripcién Vida y AP Anulaciones 15
Inclusiones 15
Exclusiones 15
Modificaciones 15
Polizas Nuevas (Solo polizas colectivas) 15
Cambios de Agente 15
Solicitud de Renovaciones 15

SISTEMA DE CONTROL DE CORRESPONDENCIA

El Sistema de Control de Correspondencia (ver Anexo A) es el sistema

que apoya el funcionamiento de la unidad de Recepcion y Entrega de

Documentos, para el control de las correspondencias recibidas.

este sistema se puede realizar las siguientes operaciones:

A través de

* Registrar las correspondencias recibidas en REDOC, asociandola al grupo

de trabajo que debe procesarla.

* Generar Constancias de correspondencias Recibidas para entregar al

cliente.

* Asignacion y Reasignacion de Correspondencias.

o Cerrar las Correspondencias indicado el estado final de la misma

(procesada, sin efecto o rechazada)

* Generacion de Consultas y Reportes

* Mantenimiento de Usuarios, Grupos de Trabajo, Tipos de Solicitudes.

PROCESOS DE ADMINISTRACION DE LA GERENCIA DE PROYECTOS

Los proyectos estan compuestos por procesos. Un proceso es una serie

de acciones que provocan un resultado.

Los procesos en la gerencia de

proyectos estan presentes en las distintas fases por las que atraviesa un
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proyecto en su ciclo de vida, con mayor o menor intensidad. Por lo tanto
podemos decir, que los procesos se solapan en las distintos fases del proyecto,

como lo demuestra la Figura 4.

Intensidad de los procesos en el Tiempo
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Figura 4. Intensidad de los procesos en el tiempo

Los procesos de administracion de la gerencia de proyectos se pueden
organizar en los siguientes cincos grupos y la relacién entre cada uno de ellos

la podemos ver en la Figura 5:
1. Procesos de Iniciacién

2. Procesos de Planeacion

3. Procesos de Ejecucion

4. Procesos de Control

5. Procesos de Cierre
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Relacién entre los Procesos de Administracion

Figura 5. Interaccién entre los procesos.

PROCESOS

“Un proceso puede ser definido como un conjunto de actividades
enlazadas entre si que, partiendo de uno o mas inputs (entradas) los

transforma, generando un output (resultado)”!.

Proceso de Negocio: es una secuencia de tareas estructuras o
semiestructuradas, las cuales son ejecutas en serie o en paralelo, por dos o

mas individuos con €l fin de alcanzar una meta.

WoRrkFLOW

Es la automatizacion de los procesos de negocio durante el cual
documentos, informacion y tareas son pasados de un participante a otro,

incluso el cliente, acorde a un conjunto de reglas procedimentales.

BPM (BUSINNES PROCESS MANANGEMT)

Por BPM se entiende la aplicacion de técnicas y herramientas de
software para modelar, monitorear, analizar, automatizar y optimizar los

procesos de negocio de la organizaciéon incrementar la rentabilidad.

La aplicacion del concepto de BPM trae consigo una serie de beneficios

para las empresas. En las organizaciones que se ha utilizado, ha reportado
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beneficios que van desde la mejora en las capacidades de direccion de la

organizacion, pasando por la reduccion de obstaculos al momento de

reaccionar ante cambios del mercado, hasta adquirir mayor capacidad de

analisis sobre el desempefio de la empresa. Existen otros beneficios que

podemos destacar, tales como:

Visibilidad de los procesos de las empresas.
Mayor flexibilidad y agilidad para adaptacién al cambio.

Posibilidad de integrar la informacion del negocio dispersa en diferentes

sistemas.

Dirigir los esfuerzos de la empresa de una manera planeada y alineada con

los objetivos estratégicos.

Adquirir la habilidad para disefiar, simular y monitorear procesos de

manera automatica y sin la participacion de usuarios técnicos.

Adquirir una ruta de mejoramiento y eficiencia continua, al convertir
actividades ineficientes en reduccion de costos para la organizacion a

través del uso de tecnologia enfocada en procesos.

Reducir costos futuros de integracion y mantenimiento al adquirir

tecnologia ya preparada para afrontar cambios.

En definitiva las soluciones BPM facilitan que una compaiiia sea capaz

de redefinir y automatizar sus procesos de negocio simplificandolos, acortando

su duracién y reduciendo el numero de errores.

Los sistemas para la implantacion de BPM debe estar en capacidad de

realizar las siguientes operaciones:

Modelamiento de los procesos de negocios

Proveer entornos de desarrollo de aplicaciones para colaboracion entre

procesos de negocio.

Generacion, actualizacién y publicacion de documentacion de procesos.
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e Simulaciéon de procesos de negocio para evaluar su comportamiento en

situaciones de carga exigidas en determinados momentos del proceso.
s Integracion de informacion proveniente de otros sistemas de negocio.
*» Automatizacion de procesos.

e Colaboracion entre las empresas que participan en la cadena productiva de

la organizacion.

» Despliegue de aplicaciones que soportan el proceso en condiciones tales

que no se requiere mayor conocimiento y experiencia de un usuario final.
e Analisis de procesos y comportamiento de la operacion.
* Indicadores de Gestion del ciclo de operacion de los procesos.

Los principales obstaculos a los que enfrentan las organizaciones al

momento de abordar el concepto BPM, se localiza en cuestiones como:
» Existencia de procesos no automatizados.

» Existencia de actividades y tareas no soportadas desde los sistemas

operacionales (gestion documental, flujos de aprobacion, etc.)

e Complejidad en la implementacion de las soluciones de Workflow de

mercado.

 Materializacion de gran parte de los procesos en papel (soporte
documental, constancia de decisiones, analisis de informacioén), vy

frecuentemente, falta de sincronizacion con las transacciones de negocio.

¢ Necesidad inminente de incorporar en la gestion de procesos las ultimas
tecnologias: soportes digitalizados, Workflow, gestion documental, acceso

telematico, firma digital, etc.

La arquitectura de una soluciéon con el enfoque BPM, esta conformada
por los niveles de servicios, de procesos, de sistemas y de gestion, tal como lo

demuestra la Figura 6.
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Un Nivel de Servicios (Portal, WorkSite, Plataforma de Servicios
Electronicos) a los distintos actores del proceso: comunidades, clientes,
accionistas, gerentes, operadores del proceso son considerados en
plataforma de servicios para atender las solicitudes y su atencion,
considerando ademas el potencial seguimiento, notificaciones y alarmas.
En estas interfaces, segun el rol en el proceso, se debe disponer de las
distintas herramientas que faciliten su participacion (indicadores, sistemas

particulares, informacién de apoyo, etc.)

Un Nivel de Procesos: que considera el diseiio conceptual y detallado del
proceso, su automatizacion para que la coordinacion de los distintos
actores sea parte del conocimiento de la organizacion y no se vaya con los
empleados. Estos procesos son activados o se participa en ellos desde la
plataforma de servicios y generan en su operacion la data que es utilizada
para los indicadores. Adicionalmente, estos procesos, se integran en cada
actividad, con los sistemas de informacion en los que se desea ejecutar

alguna operacion particular

Un Nivel de Sistemas: que contempla la integracion con las tecnologias de

informacion, ocultando esta complejidad para los usuarios

Un Nivel de Gestion: que contempla la generacion automatica en el proceso
de indicadores, informacién para reportes y consultas y que constituyen
un elemento central para la gestion de la organizacion y la toma de
decisiones basada en la operacion diaria (legales, politicos, financieros,
economicos, de proceso, de producto / servicio especifico). Se distingue de

otras ofertas en que estos son en tiempo real, no se obtienen post-mortem
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Figura 6. Arquitectura de macro de soluciones basadas en el enfoque de BPM

DIFERENCIAS ENTRE WORKFLOW Y BPM

El Workflow tradicional esta enfocado a la automatizacion de los

procesos, como no tiene forma de controlar si el proceso es el 6ptimo o el que

beneficia a la organizacion, no se sabe si se puede estar automatizando el

proceso equivocado, ya que no posee herramientas de analisis que reflejen la

optimizacion de los procesos. BPM esta enfoca a la continua optimizacién de

los procesos de negocio.

workflow

Automate

Figura 7. Relacién entre Workflow y BPM
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El workflow tradicional esta muy limitado para la integraciéon con otras
aplicaciones de la organizacion, mientras que BPM es una tecnologia abierta

para la comunicacion entre aplicaciones de distintas plataformas.

El workflow tradicional no tiene o esta muy limitado en relacion al
modelamiento de procesos, mientras que para BPM el modelamiento de los

procesos es requerido, es decir, es vital.

BPM, tiene herramientas de analisis para medir la eficiencia en las
mejoras de los procesos. Adicionalmente, BPM puede compartir la informacién
de los resultados de los procesos con herramientas de Inteligencia de Negocio

que permiten medir la efectividad el negocio.

DIAGRAMA DE PROCESO

Es un diagrama que utiliza simbolos graficos para representar el flujo y
las fases de un proceso. Esta especialmente indicado al inicio de un plan de
mejora de procesos, para ayudar a comprender como éstos se desenvuelven.

Es basico en la gestion de los procesos
Entre las ventajas del Diagrama de Proceso podemos mencionar:

e Facilita la comprension del proceso. Al mismo tiempo, promueve el
acuerdo, entre los miembros del equipo, sobre la naturaleza y desarrollo

del proceso analizado.

* Supone una herramienta fundamental para obtener mejoras mediante el

redisenio del proceso, o el disefio de uno alternativo.

¢ Identifica problemas, oportunidades de mejora y puntos de ruptura del

proceso.

¢ Pone de manifiesto las relaciones proveedor - cliente, sean éstos internos o

externos.
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DIAGRAMA DE PARETO

El Diagrama de Pareto constituye un sencillo y grafico método de
analisis que permite discriminar entre las causas mas importantes (los pocos y

vitales) y las que son menos (los muchos y triviales).
Entre las ventajas del Diagrama de Pareto podemos mencionar:

e Ayuda a concentrarse en las causas que tendran mayor impacto en caso de

ser resueltas

e Proporciona una vision simple y rapida de la importancia relativa de los

problemas

» Ayuda evitar que se empeoren algunas causas al tratar de solucionar
otras

» Su formato altamente visible proporciona un incentivo para segur

luchando por mas mejoras.
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CAPITULO III

MERCANTIL SERVICIOS FINANCIEROS

Mercantil Servicios Financieros MSF es una compania venezolana
constituida en abril de 1997 como empresa holding, cuyas principales
subsidiarias son Banco Mercantil, Commercebank N.S, Seguros Mercantil y

Merinvest Sociedad de Corretaje.

La mision de Mercantil Servicios Financieros es satisfacer las
aspiraciones del individuo y la comunidad done actua, mediante la prestacion
de excelentes productos y servicios financieros en diferentes segmentos del
mercado, agregando valor a sus accionistas mediante la utilizacion eficiente de

los recursos disponibles.

SEGUROS MERCANTIL

Seguros Mercantil es una compafiia que cuenta con mas de 44 afios de
experiencia en el mercado de seguros, enfocados en ofrecer productos y
servicios oportuno de alta calidad, a través de una respuesta rapida y eficaz.
Su liderazgo en Venezuela sigue creciendo, al igual que su amplia red de
agencias y sucursales conformada por mas de 35 puntos de atencion en todo el
pais. En ellas, un equipo humano altamente calificado y una actualizada red
informatica, trabaja para sus clientes bajo la mas elevada ética y
responsabilidad. Como se menciona anteriormente, Seguros Mercantil es una
empresa de Mercantil Servicios Financieros, el primero y mas completo
proveedor de productos financieros de capital venezolano. En la Figura 8 se

puede ver el organigrama general de Seguros Mercantil.

MISION

La mision de Seguros Mercantil es ser la mejor aseguradora del pais,
ofreciendo a sus clientes una gran variedad de productos y servicios de alta

calidad al mejor costo, asi como la mas eficiente respuesta.
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VISION

La empresa esta orientada al crecimiento de sus servicios, enfocados
principalmente al mercado masivo de productos especificos de Salud, Vida y
Propiedades, asi como también a la atencion de las necesidades de seguros de

las grandes corporaciones donde tiene una destacada trayectoria.

Es una aseguradora que se distingue por tener un personal
comprometido con todos sus valores dentro de la mas elevada ética y

responsabilidad.

HISTORIA

Nace en Diciembre de 1988, materializando la decisiéon del Consorcio
Inversionista Mercantil "CIMA" y del Banco Mercantil S.A.C.A. de ampliar la
gama de servicios que para ese momento ofrecian a la colectividad,

introduciéndose en el mercado asegurador.

En el ano 1998 forma parte de las 10 primeras empresas del mercado
asegurador. Se asocia con Atna, la aseguradora de salud mas importante de
Norteamérica con mas de 23 millones de afiliados y 140 afnos de experiencia.
Esta alianza estratégica permitié6 tener de manera rapida y eficiente la

tecnologia, recursos y respaldos necesarios para continuar como lideres en el

mercado asegurador.

En el ano 1999, en la busqueda de la excelencia organizacional y
tecnologica, Seguros Mercantil decide desarrollar un proyecto de implantacion
de nuevas tecnologias orientado a satisfacer las necesidades de innovacién y
eficiencia, pudiendo competir en un mercado cada dia mas exigente. Aumenta
su capital a Bs. 6.000.000.000,00.

En el anno 2002 nace el Nuevo Seguros Mercantil a raiz de su integracion
con Seguros Orinoco, empresa con mas de 44 anos de experiencia en el
mercado de seguros, incrementando su capital a 15.796.000.000,00 ¥y
reforzando su red de sucursales y agencias conformada por mas de 35 puntos
de atencion en todo el territorio nacional. Este gran paso la convirtié en una de

las companias de seguros mas grandes de Venezuela, creando una plataforma
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de atencién y servicio para intermediarios y asegurados orientada a la

excelencia y basados en la mejor tecnologia y el mejor equipo humano.
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Figura 8. Organigrama General de Seguros Mercantil
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CAPITULO IV

SITUACION ACTUAL

PROCESO ACTUAL DE REDQOC

El proceso que ejecuta la unidad de REDOC (ver Anexo B) para cumplir

con el ciclo de vida de una correspondencia lo podemos dividir en cuatro fases:
* Fase [: Recepcién de Solicitudes en la Unidad REDOC.

e Fase II: Envio de Solicitudes desde Unidad de REDOC a las Areas Técnicas

para su procesamiento.

» Fase III: Retorno de los resultados de solicitudes procesadas por las Areas
Técnicas hacia la unidad REDOC.

e Fase IV: Entrega de documentacion resultado de las solicitudes a los

Productores.
Fase I

Esta fase corresponde a la recepcion de las solicitudes entregada por los
Cliente en la Unidad de REDOC para su procesamiento. Las personas
involucradas en este proceso son los Clientes, Productores y Proveedores en el
Rol de iniciadores y los Oficinistas en el Rol de Receptores de las solicitudes o

correspondencias, como puede verse en la Figura 9.
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Proceso de Recepcion de Solicitudes de Comespondencia
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Figura 9. Proceso de recepcidén de solicitudes (fase I)

El proceso se inicia cuando el cliente (Cliente, Productor o Proveedor)
llega al Centro de Atencion Inmediata, se acerca al Administrador de Colas
Virtual Q'Matic y selecciona de las operaciones disponibles la de “Entrega y
Recepcion de Documentos”, el cliente espera a ser llamado por la pantalla del
QMatic.

Los oficinistas van llamando a los clientes segin el orden légico
asignado por el Administrador de Cola.

Una vez que el Cliente es llamado por el Administrador de Colas, se
dirige al Oficinista correspondiente y le entrega la solicitud de correspondencia

con los documentos requeridos para su procesamiento.

El Oficinista recibe la solicitud y los documentos entregados y verifica si

cumple con los recaudos exigidos por el ramo o grupo de trabajo asociado a la
solicitud.

En caso de no cumplir con los requerimientos del ramo, el oficinista le

devuelve la correspondencia al cliente informandole los recaudos faltantes para

poder procesar la solicitud.
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En caso de que cumpla con los requerimientos de ramo, el oficinista

ingresa al Sistema de Control de Correspondencia para registrar la solicitud

del cliente, indicando los siguientes datos como podemos ver en la Figura 10:

Productor: corresponde al codigo del productor asociado a la poliza,
ya que a través de esta persona sera canalizado los documentos

resultantes de la solicitud.

Grupo de Trabajo: corresponde al area técnica encargada de procesar
la solicitud.

Tipo de Correspondencia: corresponde al tipo de solicitud a procesar.
Prioridad: permite establecer la prioridad de atencion a la solicitud.

Numero de operaciones involucradas: corresponden a la cantidad de

operaciones involucradas en la solicitud.

Cliente: corresponden al nombre del cliente o asegurado relacionado

con la solicitud.

Nota: permite agregar cualquier indicacion adicional que apoye a la
solicitud.

RECEPCION DE CORRESPONDENCIA

espondencia

N* Comespondencia: [207764  Edo. Comespondencia: [A8 [oerta  Fecha £ [55/10/001 |
Fecha Comespondencia:  [RSRIRENIE]

Productor. 7 [VUMARES, TORO & ASOCIADOS CA.

Supervisor: [52 [Gregonia Flangel

Grupo de Trabajo: Jrce JRECLAMDS PERSONAS

Tipo de Conespondencia: [AE [SOLICITUD DE REEMBOLS0

Forma comunicacién: [C [CORRESPONDENCIA

Prioridad: B [Bae

N® Operaciones invols: [T

Cliente: JNICOLA COMPETIELLD

Mota- | Aceptar ‘

Figura 10. Pantalla de registro de recepcion de solicitudes
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Posteriormente debe imprimir la constancia de recepcion de la
correspondencia “Solicitud en Tramite”, generando dos copia, una copia se la
entrega al cliente y la otra se la anexa a los documentos entregados por el

cliente.

La unidad de REDOC durante el periodo comprendido entre Noviembre
del 2003 y Octubre del 2004 ha recibido un total de 87455 solicitudes para un
promedio de 7287 mensuales, como podemos ver en la Tabla 2.

Tabla 2. Cantidad de correspondencia recibida entre noviembre de 2003 y
octubre 2004

Periodo Noviembre 2003 - Octubre 2004

Cantidad % de Fromedio l:: 1 del “;nrm meff;et

Ident. | Area de Negocio Grupo de Trabajo scitroall B 'f;?é'm".'f'm".’,' o Ufﬂ&:o
Semestre Trimestre
G1___ |ADMINISTRACION [CONTROL Y PAGOS 1702] 1,95% 212 232 231
G2  |ADMINISTRACION [FINANCIADORA 1852 2,12% 154 144 146)
G3  |PRODUCCION SOPORTE PRODUCCION 108 0,12% 9 7 6|
G4 |RECLAMOS RECLAMOS AUTO 4993| 5,71% 416 444/ 460|
G5  |RECLAMOS RECLAMOS HCM FACTURAS 3351 3,83% 304 334 338|
G6  |RECLAMOS RECLAMOS HCM INMEDIATO 1168 1,34% o7 116 108|
G7 _ [RECLAMOS RECLAMOS PATRIMONIALES 2288 2,62% 190 217] 214|
G8  [RECLAMOS RECLAMOS PERSONAS 21545 24,64% 1795| 1843 1788
G9  |RECLAMOS SAM 5 0,01% 1 1] 0
G10  [SUSCRIPCION  |AUTO COLECTIVO 8785 10,05% 732 676 887
G11_ |SUSCRIPCION AUTO INDIVIDUAL 8539 9,76% 711 728] 680
G12  |SUSCRIPCION  [cAl 2698 3,00% 224 210] 225
G13  [SUSCRIPCION  |GERENCIA COORPORATIVA 486, 0,56% _id 41] 41
G14__ |SUSCRIPCION  |GERENCIA DE CANALES ALTERNOS 8 0,01% gl 2 1
G15  |SUSCRIPCION  |GERENTE DE CARTERA 1 167 0,18% 13 14 13
G16  |SUSCRIPCION _ |GERENTE DE CARTERA 2 192 0,22% 18] 16 18
G17 _ [SUSCRIPCION _ |GERENTE DE CARTERA 3 194 0,22% 18] 16 17
G178 |SUSCRIPCION _ |GERENTE DE CARTERA 4 9 0,10% 7 8 8
G189 [SUSCRIPCION  |HCM COLECTIVO 8388 9,59% 699 790 832
G20 |SUSCRIPCION _ |HCM INDIVIDUAL 5044 5,77% 420 447 447|
G21__|SUSCRIPCION __|INSPECCIONES PATRIMONIALES 167 0,19% 20 23 21
G22 [SUSCRIFCION _ |PATRIMONIALES 9452 10,81% 787 828 828|
G23  [SUSCRIPCION VIDA Y AP
Total

Fase II

Esta fase corresponde a la clasificacion de las solicitudes recibidas por
el oficinista durante su turno, para agruparlas por los distintos grupos de
trabajos que deben procesarlas en las unidades técnicas, como puede verse en

la Figura 11.
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Proceso de distribucién de Solicitudes de Correspondencias para su procesamiento
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Figura 11. Proceso de distribucién de solicitudes para procesamiento (fase II)

El proceso se inicia cuando el Oficinita termina su turno de trabajo bien
sea al final de la mafnana o al final de la tarde.

Al finalizar cada turno el Oficinista debe emitir desde el Sistema de
Control de Correspondencia el reporte de “Relacion de Solicitudes y/o
Correspondencias Enviadas”, este reporte genera una relacion de todas las
solicitudes de correspondencia recibidas durante el turno clasificandolas por

grupo de trabajo, en original y copia.

El oficinista debe hacer lotes por cada Grupo de Trabajo anexando el
reporte de la “Relacion de Solicitudes y/o Correspondencias Enviadas” (original

y copia), con los documentos y solicitudes recibidas durante el turno.

El archivista de la unidad de REDOC, recoge todos los lotes de
solicitudes y las entrega por al supervisor de cada area técnica responsable del

procesamiento, segin la asignacion inicial del grupo de trabajo.

El supervisor del area técnica, firma como acuse de recibo una de las
copias del reporte de “Relacion de Solicitudes y/o Correspondencias Enviadas”

v se la entrega al Archivista.
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El archivista archiva la “Relacion de Solicitudes y/o Correspondencias
Enviadas” para llevar el control de los documentos entregados a las areas

técnicas.
El supervisor agrupa y distribuye las solicitudes por analista para su

procesamiento.

El supervisor debe entrar al Sistema de Control de Correspondencia
para registrar la asignacion de la correspondencia al analista.

El analista del area técnica recibe las solicitudes y debe ingresar al
Sistema de Gestion de Seguros (Rector) para procesar la solicitud segin
corresponda.

Una vez procesada la solicitud el analista debe ingresar al Sistema de
Control de Correspondencia para cambiar el status de la correspondencia a
procesada segun sea el caso (Procesada, Sin Efecto, Rechazada).

Fase IIT

Esta fase corresponde a la recepcion en la unidad de REDOC de los

documentos resultantes de las solicitudes procesadas por las Areas Técnicas,

las cuales son canalizadas por esta unidad para entregarla a los productores

como puede verse en la Figura 12.

Proceso de Entrega de Documentos de Correspondencia desde Unidades Técnicas a REDOC
» 1
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Figura 12. Proceso de retorno de procesamiento para la unidad de REDOC (fase

1)
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El analista del Area Técnica genera los documentos correspondientes al

resultado del procesamiento de las solicitudes y se las entrega al oficinista de

la unidad.

El oficinista del area técnica agrupa las correspondencias por Productor
de seguros y genera una relacion, clasificada por productor, de los documentos

a entregar, en original y dos copias. Anexando esta relacién, al paquetes de

correspondencias generadas por productor.

El oficinista del area técnica lleva a la unidad de REDOC los paquetes
de correspondencia agrupadas por productor y se los entrega al Archivista.
Para realizar este despacho la unidad de REDOC tiene establecido 3 turnos

diarios de recepcion de documentos desde las Areas Técnicas.

El archivista firma el acuse de recibo y guarda en cada casillero de los

productores la relacion de documentos a entregar con los respectivos soportes

segun corresponda.
Fase IV

Esta fase corresponde a la entrega a los Productores de la
documentacion resultante de los procesos generados en las areas técnicas,

como puede verse en la Figura 13.

Procesa de Entrega de Correspondencia a Productores
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Figura 13. Proceso de entrega de correspondencia a productores (fase IV)

El proceso se inicia cuando el Productor llega al Centro de Atencién

Inmediata, se acerca al Administrador de Colas Virtual Q’Matic y selecciona de
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las operaciones disponibles la de “Entrega y Recepcion de Documentos”, el

cliente espera a ser llamado por la pantalla del Q’Matic

Los oficinistas van llamando a los clientes segun el orden légico
asignado por el Administrador de Cola.

Una vez que el Productor es llamado por el Administrador de Colas, se
dirige al Oficinista correspondiente y le indica que viene a retirar la

correspondencia pendiente.

El Oficinista se dirige al casillero del productor y recoge toda la

documentacion procesada que este pendiente por entregar.

El productor recibe la documentacion procesada y firma el acuse de

recibo.

El Oficinas archiva el acuse de recibo en la carpeta de control de entrega

de documentos del productor.

ESTADOS DE UNA CORRESPONDENCIA

Una vez que se explicaron cada una de las fases involucradas en el
proceso de Recepcion y Entrega de Documentos de la Unidad de REDOC,
podemos detallar los distintos estados por los que pasa actualmente una

solicitud de correspondencia como se muestra en la Figura 14.

Cuando se registra una solicitud de correspondencia en el sistema de

control de correspondencia nace con el estado de abierta.

Una vez que la solicitud llega al area técnica el supervisor debe

actualizar el status a asignada indicando el responsable de procesarla.

Una vez que ha estado asignada y la persona responsable no la ha

podido procesar, el supervisor puede reasignarla a otra analista para que la
procese.

Una vez que los analistas ingresan al Sistema de Gestion de Seguros

Rector para procesarla y generar un resultado deben entrar al Sistema de
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Control de Correspondencia y actualizar el estado a cerrada segun

corresponda:

* Procesada: si se genero un resultado exitoso en el procesamiento

de la solicitud. Generando los documentos respectivos.

* Rechazada: si se genero un rechazo como resultado del
procesamiento de la solicitud. Generando el documentos

respectivo con la razon de rechazo.

* Sin Efecto: cuando la solicitud queda sin efecto.

Estados de una solicitud

|’°“°"“"" S >2", 3 >—|

Documentos
Finales

Figura 14. Estados de una solicitud en el sistema de control de correspondencia

DIFICULTADES DETECTADAS EN EL PROCESO ACTUAL

En esta seccion realizaremos un analisis del proceso actual de la Unidad

de REDOC, describiendo los problemas detectados en cada una de sus fases:
Fase I
1. Proceso de Verificacion de Recaudos segiin ramo.

Dentro del Sistema de Control de Correspondencia no existe ninguna
consulta o reporte que indique los recaudos requeridos por ramo asociados a

los tipos de solicitudes, es decir, carece de una especie de lista de chequeo.
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Por lo tanto los oficinistas realizan esta verificacion segiin su experticia. Esto
puede generar problemas ya que en caso de que exista algin requisito nuevo,
los oficinistas no tienen forma de enterarse o si por error se les pasa algin
recaudo, no se puede detectar el inconveniente a tiempo, sino después de que
la solicitud llega a manos del analista responsable de procesarla. Mientras
esto ocurre pudiera haber pasado varios dias, lo cual ocasiona perdida de
tiempo y molestia al cliente, ya que debe volver con el nuevo recaudo para que

le pueda ser procesada su solicitud.
2. Registrar Correspondencia

Al momento de registrar la correspondencia en el sistema el oficinista
debe asignar el grupo de trabajo y el tipo de solicitud, como se explico en la
Figura 10 asociada a la pantalla de Registro de Correspondencia. En principio,
el sistema no filtraba las opciones de tipos de solicitudes por grupo de trabajo,
lo cual conllevaba a asociaciones erradas por parte del usuario, en otras
ocasiones, efectivamente corresponde a una mala asociacién por parte del
oficinista. Posteriormente, se debe reasignar la correspondencia al grupo de
trabajo correcto, a través de la opcion de reasignacién de solicitudes, pero
actualmente esta opcion no permite modificar el tipo de solicitud asociado, lo
cual distorsiona la cantidad de correspondencias recibidas por grupo de

trabajo y tipo de solicitud.

En la Tabla 3 se pueden ver la cantidad y porcentaje de solicitudes

asociaciones incorrectas por cada Grupo de Trabajo.
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Tabla 3. Cantidad y porcentajes de Solicitudes asociadas erréneamente por grupo

de Trabajo
: : % Solicitudes
Ident. Grupo de Trabajo A;"o::z:" ?:::::;g‘ Total Asociadas
Erradamente

G1 CONTROL Y PAGOS 1.701 1 1.702 ,06%
G2 FINANCIADORA 1.845 7 1.852 ,38%
G3 SOPORTE PRODUCCION 96 12 108 11,11%
G4 RECLAMOS AUTO 4.977 16 4.993 ,32%
G5 RECLAMOS HCM FACTURAS 3.346 5 3.351 ,15%
G6 RECLAMOS HCM INMEDIATO 1.142 26 1.168 2,23%
G7 RECLAMOS PATRIMONIALES 2.234 54 2.288 2,36%
G8 RECLAMOS PERSONAS 21.061 434 21.545 2,25%
G9 SAM 0 5 5 100,00%
G10 AUTO COLECTIVO 8.780 5 8.785 ,06%
G11 AUTO INDIVIDUAL 8.525 14 8.539 ,16%
G12  |cal 2.473 225 2.698 8,34%
G13 GERENCIA COORPORATIVA 480 6 486 1,23%
G14  |GERENCIA DE CANALES ALTERNOS 7 1 8 12,50%
G15  |GERENTE DE CARTERA 1 141 16 157 10,19%
G16 GERENTE DE CARTERA 2 169 23 192 11,98%
G17 GERENTE DE CARTERA 3 180 14 194 7,22%
G18  |GERENTE DE CARTERA 4 90 1 91 1,10%
G19 |HCM COLECTIVO 8.381 7 8.388 ,08%
G20  |HCM INDIVIDUAL 5.015 29 5.044 57%
G21 INSPECCIONES PATRIMONIALES 165 2 167 1,20%
G22  |PATRIMONIALES 9.400 52 9.452 ,55%
G23  |VIDA Y AP 6.229 13 6.242 ,21%

Totales 86.437 1.018 87.455 1,16%

Fase II

3. Proceso de Registrar la Asignacion de las Solicitudes a los Analistas del
Area Técnica.

En el Sistema de Control de Correspondencia existe la opcién para
asignar las solicitudes a los analistas encargados de procesar los casos, pero
no siempre los supervisores de areas realizan esta asignacién dentro del
sistema. Para el area de REDOC es importante conocer quién es la persona

que esta analizando cada caso, para poder ubicar y darle informacién precisa

al cliente cuando este requiera conocer el estado de su solicitud.

En la Tabla 4 se puede ver la cantidad de solicitudes cerradas por
Grupo de Trabajo sin haber realizado la asignacion del responsable de

procesamiento dentro del Sistema de Control de Correspondencia.
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Tabla 4. Solicitudes por Grupo de Trabajo cerradas sin asignacién del responsable
de procesamiento

Solicitudes .
Area de Negocio | Ident. Grupo de Trabajo S;I::i:;::s Cerrada sin agﬁ:;?dn
Asignar

ADMINISTRACION|G1 CONTROL Y PAGOS 1.702 1.347 79,14%
ADMINISTRACION|G2 FINANCIADORA 1.852 1.797 97,03%
PRODUCCION G3 SOPORTE PRODUCCION 108 102 94,.44%
RECLAMOS G4 RECLAMOS AUTO 4.993 4.585 91,83%
RECLAMOS G5 RECLAMOS HCM FACTURAS 3.351 3.034 90,54%
RECLAMOS G6 RECLAMOS HCM INMEDIATO 1.168 1.101 94,26%
RECLAMOS G7 RECLAMOS PATRIMONIALES 2.288 1.937 84,66%
RECLAMOS G8 RECLAMOS PERSONAS 21.545 18.743 86,99%
RECLAMOS G9 SAM 5 5 100,00%
SUSCRIPCION G10 |AUTO COLECTIVO 8.785 2.478 28,21%
SUSCRIPCION G11  |AUTO INDIVIDUAL 8.539 7.982 93,48%
SUSCRIPCION G12 |CAl 2.698 305 11,30%
SUSCRIPCION G13 |GERENCIA COORPORATIVA 486 381 78,40%
SUSCRIPCION G14 |GERENCIA DE CANALES ALTERNOS 8 8 100,00%
SUSCRIPCION G15 |GERENTE DE CARTERA 1 157 140 89,17%
SUSCRIPCION G16 |GERENTE DE CARTERA 2 192 173 90,10%
SUSCRIPCION G17 |GERENTE DE CARTERA 3 194 158 81,44%
SUSCRIPCION G18 |GERENTE DE CARTERA 4 91 88 96,70%
SUSCRIPCION G19 |HCM COLECTIVO 8.388 3.096 36,91%
SUSCRIPCION G20 |HCM INDIVIDUAL 5.044 152 3,01%
SUSCRIPCION G21 INSPECCIONES PATRIMONIALES 167 80 47,90%
SUSCRIPCION G22 |PATRIMONIALES 9.452 1.607 17,00%
SUSCRIPCION G23 |VIDAY AP 6.242 1.770 28,36%

87.455| 51.069 58,39%

Por otra parte mientras no se realice la asignacion, para el Sistema de
Control de Correspondencia es una solicitud que no esta siendo atendida.
Adicionalmente, el problema de la falta de control en la asignacion del analista
a la solicitud hace que se dificulte determinar una serie de estadisticas como

indicamos a continuacion:

* Caso de solicitudes sin atencion/asignacion por parte de las areas

técnicas.

» Tiempo que transcurre entre una solicitud recibida por la Unidad de

REDOC y su asignacion en el area técnica responsable.
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¢ Tiempo que demora un analista atendiendo un caso sin darle
respuesta, donde se pudiera ver afectados los acuerdos de servicios
asociados a la solicitud y antes de que esto ocurra se le puede

reasignar a otro analista.

* Cantidad de solicitudes asignadas por analistas, para que el

supervisor pueda nivelar las carga de trabajo en caso de ser

necesario.

* Tiempo que transcurre entre que una solicitud es asignada hasta

que es procesada.

* Cantidad de solicitudes asignadas a una analista que posteriormente

han tenido que ser reasignadas.
4. Procesar Solicitud en Sistema de Gestion de Seguros Rector

Como hemos mencionando todas las operaciones relacionadas con
seguros son procesadas en el Sistema de Gestion de Seguros Rector, por lo
tanto los analistas de las areas técnicas deben ingresar a este sistema para

procesar las solicitudes que han sido recibidas en la unidad de REDOC.

Los procesos asociados a las solicitudes iniciadas desde la unidad de
REDOC, pueden involucrar a diversas areas de atenciéon, personas
responsables y estados internos dentro del proceso, hasta que se obtiene el

resultado final a la solicitud del cliente.

Actualmente, desde el Sistema de Control de Correspondencia, no se

tiene acceso o relacién con estos procesos, lo cual dificulta la oportunidad de

determinar con certeza:
¢ La persona actual responsable de solicitud.

* El estado interno del proceso dentro del Sistema de Gestién de

Seguros Rector.

» El Tiempo remanente para generar el resultado final.

e Determinar si el caso ya esta cerrado.
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* Imposibilidad para determinar el tiempo que demoran las areas
técnicas en procesar las solicitudes, lo cual permitiria verificar si se

esta cumpliendo con los acuerdos de servicios y en caso contrario se

puedan tomar correctivos.

Como consecuencia de esto, se limita a la unidad de REDOC para

cumplir con la funcion de informar al cliente el estado de su solicitud.

Por otro lado, existen procesos que ejecutan las areas técnicas dentro
del Sistema de Gestién de Seguros Rector, que no requieren ser iniciados como
consecuencia de una solicitud recibida en la unidad de REDOC y que generan
como resultado documentos que deben ser entregados a los Productores por
REDOC, como es el caso de las renovaciones de poélizas o pagos de comisiones.
Actualmente, el SCC no tiene forma de controlar este tipo de procesos o
correspondencias, por lo tanto la unidad de REDOC no puede dar informacion

de estos procesos, sino hasta que la informacién se encuentra disponible en

los casilleros de los productores.

En la Tabla 5 y la Grafica 1 podemos ver el tiempo de procesamiento por
tipo de solicitud de los Grupos de Trabajo versus el tiempo de los acuerdos de

servicios para un grupo de solicitudes.

Tiempo de Servicio vs Acuerdo de Servicio

Dias

N o A TN T KO~ S I S - JT - T 4 ) AUP ~ T .
PP PF P PT L FL PP FS PP S

Tipo de Solicitudes por Grupo de Trabajo

‘_ mmm Promedio en Dias de Cierre —s— Dias de Acuerdo de Senvcio

Grafica 1. Promedios de cierre de solicitudes vs acuerdos de servicio
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Tabla 5. Tiempo de servicio vs acuerdo de servicio por grupo de trabajo y tipo de
solicitud

Promedio Dias de Diss'de
Area de Negocio | Ident Grupo de Trabajo Id Sol. Tipo de Solicitud en Dias de | Acuerdo de
Cierre Servicio Exceso

ADMINISTRACION|G1 CONTROL Y PAGOS S1 CADUCIDAD 8 10 -2
ADMINISTRACION|G1 CONTROL Y PAGOS S2 CAMBIO DE BENEFICIARIO 5 10 -5
ADMINISTRACION|G2 FINANCIADORA S3 ANULACIONES 3 2 1
ADMINISTRACION|G2 FINANCIADORA S4 FINANCIAMIENTO 3 22 -19
RECLAMOS G4 RECLAMOS AUTO S5 FACTURAS AUTO Rl 42 -3
RECLAMOS G5 RECLAMOS HCM FACTURAS S6 FACTURAS HCM 12 42 -30
RECLAMOS G6 RECLAMOS HCM INMEDIATO 57 CARTA AVAL 11 3 8
RECLAMOS G7 RECLAMOS PATRIMONIALES S8 NOTIFICACION DE SINIESTROS 26 60 -34
RECLAMOS G7 RECLAMOS PATRIMONIALES 59 RECAUDOS DE SINIESTROS 26 60 -34
RECLAMOS G8 RECLAMOS PERSONAS $10 NOTIFICACION DE SINIESTROS 28 42 -14
RECLAMOS G8 RECLAMOS PERSONAS S11 RECAUDOS DE REEMBOLSO 29 42 -13
RECLAMOS G8 RECLAMOS PERSONAS S12 RECAUDOS DE SINIESTROS 28 42 -14
RECLAMOS G8 RECLAMOS PERSONAS S13 SOLICITUD DE REEMBOLSO 28 42 -14
SUSCRIPCION G10  |AUTO COLECTIVO S14 ANULACIONES 17 15 2
SUSCRIPCION G10 __ |AUTO COLECTIVO S15 EXCLUSIONES 22 15 T
SUSCRIPCION G10  |AUTO COLECTIVO S16 INCLUSIONES 14 15 -1
SUSCRIPCION G10 AUTO COLECTIVO S17 MODIFICACIONES 19 15 4
SUSCRIPCION G11 AUTO INDIVIDUAL S18 ANULACIONES 9 15 -8
SUSCRIPCION G11  JAUTO INDIVIDUAL S19 CAMBIO DE AGENTES 10 15 -5
SUSCRIPCION G11 AUTO INDIVIDUAL S20 MODIFICACIONES 12 15 -3
SUSCRIPCION G11 _ JAUTO INDIVIDUAL 521 SOLICITUD DE RENOVACION 16 15 1
SUSCRIPCION G12 CAl S22 MODIFICACIONES 10 15 -5
SUSCRIPCION G12 _ |CAl S23 POLIZAS NUEVAS 11 3 8
SUSCRIPCION G13  |GERENCIA COORPORATIVA S24 MODIFICACIONES 17 15 2
SUSCRIPCION G16 |GERENTE DE CARTERA 2 S25 COTIZACIONES 11 3 8
SUSCRIPCION G19 HCM COLECTIVO 526 EXCLUSIONES 16 15 1
SUSCRIPCION G19  |HCM COLECTIVO S27 INCLUSIONES 17 15 2
SUSCRIPCION G19  |HCM COLECTIVO S28 MODIFICACIONES 18 15 1
SUSCRIPCION G20  |HCM INDIVIDUAL 529 ANULACIONES 4 15 -1
SUSCRIPCION G20 HCM INDIVIDUAL S30 CAMBIO DE AGENTES 4 15 -1
SUSCRIPCION G20 HCM INDIVIDUAL S31 INCLUSIONES 5 15 -10
SUSCRIPCION G20 HCM INDIVIDUAL 832 MODIFICACIONES 5 15 -10
SUSCRIPCION G20 HCM INDIVIDUAL S$33 SOLICITUD DE RENOVACION 5 15 -10
SUSCRIPCION G21 INSPECCIONES PATRIMONIALES S34 INSPECCIONES 27 15 12
SUSCRIPCION G22 PATRIMONIALES 535 ANULACIONES 8 15 -7
SUSCRIPCION G22  |PATRIMONIALES S36 DECLARACION DE MERCANCIA 18 15 3
SUSCRIPCION G22  |PATRIMONIALES S37 MODIFICACIONES 12 15 -3
SUSCRIPCION G22 PATRIMONIALES 538 SOLICITUD DE RENOVACION 9 15 -6
SUSCRIPCION G23 |VIDA Y AP 539 ANULACIONES 17 15 2
SUSCRIPCION G23 VIDA Y AP S40 EXCLUSIONES 26 15 11
SUSCRIPCION G23 VIDA Y AP S41 INCLUSIONES 25 15 10
SUSCRIPCION G23 |VIDA Y AP 542 MODIFICACIONES 22 15 f i
SUSCRIPCION G23  |VIDA Y AP S43 SOLICITUD DE RENOVACION 20 15 5

5. Proceso de Actualizar Correspondencia con status de Procesada.

Debido a que las solicitudes son procesadas en el Sistema de Gestiéon de
Seguros Rector, una vez que se genera el resultado final, no existe un proceso
o conexion con el Sistema de Control de Correspondencia, que permita
actualizar automaticamente el estado de la solicitud a cerrada, por lo tanto los

analistas del area técnica deben ingresar al SCC para actualizar manualmente
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el estado de la solicitud y por lo general no realizan esta actividad, lo cual trae

como consecuencia;

* Desconocimiento en tiempo real del estado de las solicitudes

cerradas.

*» Desconocimiento del producto final asociado al resultado de las

solicitudes.

e Desconocimiento del Analista Responsable del procesamiento de la

solicitud.

En la Tabla 6 se puede ver la cantidad de solicitudes que marca como

procesada el administrador del Sistema, ya que los analistas de las areas

Técnicas no ingresan al sistema para actualizar las solicitudes como

procesada, esta accion la realiza a través de una operaciéon especial dentro del

sistema, que permite marcar como procesadas las solicitudes que cumplan con

ciertos criterios preestablecidos.

Tabla 6. Solicitudes marcadas como procesadas por el administrador del Sistema.

% de
Nro Solicitudes Nro de Solicitudes

Aran e Nygacio Grapo e Trabio Procesada:::;od cos: "Scram;:.de M‘::-omo

Administrador Procesadas | Procesada por
el Adm.

ADMINISTRACION |CONTROL Y PAGOS 0 1,680 0.00
ADMINISTRACION [FINANCIADORA 198 1,644 12.04]
PRODUCCION _ |SOPORTE PRODUCCION 102 102 100.00
RECLAMOS RECLAMOS AUTO 4,560 4,562 99.96
RECLAMOS RECLAMOS HCM FACTURAS 3,025 3,026 99.97
RECLAMOS RECLAMOS HCM INMEDIATO 1,082 1,082 100.00
RECLAMOS RECLAMOS PATRIMONIALES 1,892 1,935 97.78
RECLAMOS RECLAMOS PERSONAS 18,591 18,608 99.91
SUSCRIPCION  |AUTO COLECTIVO 639 7,315 B.74
SUSCRIPCION  [AUTO INDIVIDUAL 365 7,504 481
SUSCRIPCION _ |CAI 122 2,160 5.65
SUSCRIPCION _ |GERENCIA COORPORATIVA 276 389 70.95
SUSCRIPCION _ |GERENCIA DE CANALES ALTERNOS 7 7 100.00
SUSCRIPCION  |GERENTE DE CARTERA 1 124 133 93.23
SUSCRIPCION  |GERENTE DE CARTERA 2 145 167 86.83
SUSCRIPCION  |GERENTE DE CARTERA 3 94 175 53.71
SUSCRIPCION _ |GERENTE DE CARTERA 4 83/ 84 98.81
SUSCRIPCION  |HCM COLECTIVO 1,358 7,827 17.35
SUSCRIPCION  |HCM INDIVIDUAL 40 4,757 0.84
SUSCRIPCION __ [INSPECCIONES PATRIMONIALES 118 149 79.19
SUSCRIPCION  |PATRIMONIALES 86| 8,626 1.00
SUSCRIPCION  |SAM 4 5 80.00
SUSCRIPCION __|VIDA Y AP 1,378 5,065 27.21
34,289 77,092 44.48
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Fase IIT
6. Recibir Relacion de Documentos a Entregar agrupados por Productor.

La unidad de REDOC recibe diariamente grandes cantidades de
documentos generadas desde las areas técnicas. En el Sistema de Control de
Correspondencia no existe una opcion que permita identificar toda la
documentacion recibida como disponible para ser retirada por el Productor.
Como consecuencia, no tienen mecanismo para generar notificaciones a los
productores, ya sea a través de correo electronico o mensajes de texto, de la
disponibilidad de su correspondencia, para evitar la acumulacion de

documentos en el area y la sensacion en el cliente final de largos tiempos de

procesamiento a sus solicitudes.

Por otra parte la documentacion que llega de las unidades técnicas no
guarda relacion con la solicitud inicial generada en la unidad de REDOC, lo
cual dificulta ain mas poder llevar el control de las correspondencias

procesadas.
Fase IV
7. Buscar en el Casillero del Productor la correspondencia Pendiente.

Una vez que el productor llega a la unidad de REDOC, el oficinista debe
dirigirse al casillero para validar si hay documentos pendientes para el
Productor, ya que en el sistema no se lleva el control de los documentos
disponibles en la unidad para ser retirados por los Productores.
Adicionalmente, no existe la posibilidad de controlar cuales documentos han
sido entregados, por lo tanto no se pueden generar alertas para los
productores de que tienen documentos pendientes por retirar con mas de

cierta cantidad de dias en sus casilleros.

SITUACION DESEADA

Una vez realizada las entrevistas con los usuarios y de haber estudiado

el proceso actual, se identificaron las siguientes necesidades que debe cumplir

como minimo el nuevo Sistema:




10.
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Seleccionar en el mercado una herramienta adecuada para el flujo de
trabajo, que apoye a la gestion de la unidad de REDOC y que permita tener

un control efectivo de los documentos recibidos.

Mejorar la plataforma tecnologica a objeto de dar mayor velocidad a las

operaciones en el sistema.

Registrar cada una de las solicitudes recibidas por la unidad de REDOC

para poder determinar su estado y ubicacion fisica en cualquier momento.

Integrar el sistema con el Sistema de Gestion de Seguros Rector, de manera

que se pueda alimentar de informaciéon base.

Limitar la lista de Tipos de Solicitudes, al Grupo de Trabajo seleccionado,
para evitar asociaciones erradas al momento de registrar la recepcion de

solicitudes.

Mantener una tabla de recaudos por tipo de solicitudes o ramo, que guarde
relacion con la informaciéon que se encuentra en el Sistema de Gestion de

Seguros Rector.
Permitir la reasignacién de solicitudes por parte de los supervisores de
area.

Control adecuado de la recepcion de documentos en lotes, ya que en estos

lotes el cliente pueden entregar los soportes correspondientes a varias

operaciones.

Almacenar toda la informacion referente a los documentos que ingresan al
Sistema de Control de Correspondencia, donde se permita visualizar el

recorrido que sigue una determinada operacion.

Generar Alertas y Notificaciones

10.1.Generar Alertas a los supervisores de area para evitar romper con los

tiempos de los acuerdos de servicios.

10.2.Generar Alertas a los supervisores de area cuando existan

correspondencias pendientes por asignacion del analista responsable.
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10.3.Generar alertas en el area de REDOC de correspondencias disponibles

sin ser retirada por lo Productores.

10.4.Generar Notificaciones al productor via e-mail o cualquier otro medio

de la disponibilidad de las correspondencias.

11.Ampliar los estados por los que puede transitar una correspondencia:
abierta, asignada, reasignada, cerrada (procesado, sin efecto y rechazado),
disponible en la unidad de REDOC, entregado al productor.

12.Visualizar desde el Sistema de Control de Correspondencia los procesos por
los que debe pasar una solicitud dentro del Sistema Rector, con lo cual se
permita dar mayor informacion al cliente del estado de las solicitudes y sus

posibles tiempos remanentes de procesamiento.
13.Controlar del tiempo estimado de resolucién o cierre de tipo de solicitud.
14. Automatizar el control de correspondencias procesadas.

14.1.Actualizar automaticamente en el Sistema de Control de

Correspondencia cuando una solicitud ha sido procesada en el Sistema

Rector.

14.2.Mantener la relacién entre la documentacién generada como resultado

de una solicitud y su numero de correspondencia inicial.

14.3.Generar remesas agrupadas por Productor de las correspondencias
procesadas y los soportes a ser entregadas a la unidad de REDOC

desde las areas técnicas.

15.Considerar el control de documentacion generada en las areas técnicas que
no necesariamente corresponde a solicitudes iniciadas en la unidad de
REDOC, como es el caso de las renovaciones de poélizas o reportes de

comisiones, entre otros.

16.Unificar los distintos documentos generados en las areas técnicas que
nacen como resultado del procesamiento de las solicitudes, creando

especies de plantillas en el Sistema de Control de Correspondencia.

17. Automatizar el control de correspondencias disponibles.
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- J i — - _solicita expediente

Figura 15. Visualizacién grifica de la situacién deseada

EVALUACION DE HERRAMIENTAS

Como se menciono anteriormente las principales funciones que debe
prestar la herramienta que le de soporte a la gestiéon de la unidad de REDOC,
para que pueda cumplir con sus objetivos, las podemos resumir de la siguiente

manera:

Registrar los distintos tipos de Solicitudes
* Integracion con el Sistema de Gestion de Seguros.

e Controlar el flujo de proceso y de documentos por tipo de
solicitud, desde el inicio hasta la entrega del resultado final al
productor, permitiendo determina estado de una solicitud en
cualquier momento, responsable, tiempo de proceso, documentos

generados en el procesamiento, etc.

* Administrar alertas para evitar el incumplimiento de los acuerdos

de servicios.
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e Capacidad de gestion ampliada a partir de consultas, reportes e

indicadores de gestion.

Una vez evaluada la situacion de la unidad de REDOC en relacién al
actual Sistema de Control de Correspondencia y las necesidades identificadas,
se pudo determinar que la herramienta adecuada que permite apoyar la
gestion de la unidad esta enfocada hacia la implantacién de tecnologias de

WorkFlow o Business Process Management BPM.

Durante el proceso de exploracion del proyecto de Mejoramiento del
Sistema de Control de Correspondencia, se revisaron tres herramientas que
cumplen en gran medida con los requerimientos funcionales del area de
REDOC, para la administracion y control del proceso de recepcion y entrega de

documentos, las herramientas revisadas son las siguientes:
» Oracle WorkFlow

El tipo de tecnologia que maneja es workflow, viene incorporado con la
version Oracle 9i de Base de Datos. El proveedor de la herramienta es la

empresa Technology Consulting Solution TCS
e M&B Process

Se basa en la tecnologia de Business Process Management (BPM), es un
producto propietario de la empresa venezolana MBSolution, tiene varios afos
de experiencia a nivel nacional y actualmente tiene una solucién implantada
en el Banco Mercantil para el area de Fideicomiso. Adicionalmente, el grupo
de persona del area de tecnologia del Banco Mercantil que trabajan con ésta
herramienta, estan desarrollando su propia aplicacién para el control de los

reportes de fallas y requerimientos del area.
e Ultimus

Se basa en la tecnologia de Business Process Management (BPM), es un
producto con representaciéon mundial y en Venezuela esta representado por la
empresa COM C.A. Actualmente, el Commerce Bank empresa perteneciente al

grupo Mercantil Servicios Financieros esta desarrollando un proyecto para el



Pagina 62

area de crédito. Por otra parte, el Banco Mercantil se encuentran en estos
momentos en una Fase de Prueba de Concepto para el proyecto de Crédito
Directo de Automévil, para determinar si esta es la herramienta global para el
manejo de BPM del Grupo Mercantil Servicios Financieros, luego de haber
pasado por un largo proceso de evaluacién de herramientas, quedando Ultimus

dentro del grupo final de herramientas, seguida de Filenety Modeller de IBM.

PLAN INTEGRAL PARA EL PROYECTO DE MEJORAMIENTO DEL SCC

En este momento Seguros Mercantil, no ha tomado la decisiéon de que
herramienta se debe utilizar para la implantacién de sus procesos de Negocios
y como mencionamos anteriormente, el Banco Mercantil esta realizando unas
Pruebas de Conceptos en el area de Crédito Directo para Automévil, para
determinar si Ultimus en la herramienta global para el grupo Mercantil
Servicios Financiero en relacion al tema de BPM. Por otro lado, la herramienta
de M&B Process, ya tiene un caso de éxito dentro del Banco Mercantil en el

area de Fideicomiso.

Como aun no se tiene claro cual es la herramienta que apoyara la
gestion de la unidad de REDOC, a continuaciéon se mostraran los distintos
planes de ejecuciéon para la implantaciéon de la tecnologias ofrecidas por los
proveedores, presentando las actividades, los tiempos, costos, personal

involucrado, etc. de cada uno.

ORACLE WORKFLOW , PROVEEDOR TECHNOLOGY CONSULTING SOLUTION TCS

La propuesta presentada por la empresa TCS incluye el desarrollo de un
nuevo sistema para el Control de la Correspondencia, desarrollado con Oracle
Forms 6i (herramienta de desarrollo de formas) y Oracle Reports 6i
(herramienta de desarrollo de reportes), sobre una base de datos Oracle 9i, la
cual tiene incluida la herramienta de Oracle WorkFlow principal herramienta

para el desarrollo del proyecto.

Con Oracle WorkFlow se pondra definir con facilidad el recorrido que

debera realizar un documento hasta obtener el productor final. El WorkFlow
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estara integrado con el nuevo Sistema de Control de Correspondencia y con el

Sistema de Gestion de Seguros Rector como podemos ver en la Figura 16.

Sistema Control de Correspondencia

S PemueesTRey e e e =

Rector

Figura 16. Esquema de integracién entre WorkFlow, SCC y Rector (TCS)

El WorkFlow contempla la inclusién de 100 nodos en general para el
desarrollo de los distintos tipos de solicitudes, de los cuales 80 corresponden a
las interacciones que deberan realizarse entre el Sistema de Control de
Correspondencia y el Sistema de Gestion de Seguros Rector, con la finalidad de
traerse informacion de Rector. Dicha informacién estara relacionada con los
estatus de los documentos en Rector. Los 20 nodos restantes son propios del

Sistema de Control de Correspondencia, que se requieren para las funciones

basicas del sistema.

Para la generacion de estadisticas se utilizara la herramienta Oracle

Discoverer 9i, herramienta estandar en Seguros Mercantil para el Control de
Gestion.

Organizacion del Proyecto

El Proyecto se realizara con el liderazgo y personal de TCS, con apoyo de
los recursos de personal especializado asignado por Seguros Mercantil.
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Las reuniones de avance durante la ejecucion del proyecto se realizaran

quincenalmente.

La sede del proyecto sera en las oficinas de Seguros Mercantil, sin
embargo, algunas actividades seran realizadas en las oficinas de TCS, llevando
posteriormente los resultados de las mismas a las oficinas asignadas por

Seguros Mercantil.

Seguros Mercantil debera asignar puestos de trabajo para el equipo de

TCS, con accesos a los sistemas y equipos requeridos.

Technology Consulting Solution TCS dispondra del siguiente
personal:

Un Gerente Senior de Proyectos
* Garantizar el compromiso de TCS con la Consultaria.
e Tomar decisiones estratégicas durante la Consultaria.

* Dar pautas para la adecuada administracién, planificacion y control de

proyectos.
» Ejecucion y supervision de las etapas citricas del proyecto.

» Participar activamente en las sesiones de validacién con los usuarios finales

y el equipo del proyecto.

* Participar activamente en las etapas de construccién y transicién para la

implantacion del ambiente tecnolégico necesario para el proyecto.

Un Consultor Funcional Senior del Sector Financiero

* Levantamiento y aseguramiento de calidad de los procesos funcionales de

Seguros Mercantil.

* Garantizar que se cumplan las especificaciones funcionales en los procesos

del sistema.
Un Consultor Senior de Tecnologia Avanzada (WorkFlow)

» Participar activamente en el analisis y disefio de la solucién.
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Ejecucion de las instrucciones especificadas por el Gerente del Proyecto
Validar técnicamente los resultados del Sistema.

Participar activamente en el apoyo tecnolégico especializado de WorkFlow,
para las etapas de construccién y transicion del ambiente tecnolégico

necesario para la consultaria.

Un Consultor Senior de Procesos, aseguramiento de Calidad y Documentacion

Participar activamente en las sesiones de levantamiento de informacion y

establecimiento de procesos claves para el sistema.

Participar activamente en el Aseguramiento de Calidad del Sistema y los

procesos relacionados.

Participar activamente en la documentacion completa del sistema y sus

procesos.

Dos Consultores Staff de Tecnologia Avanzada Oracle (WorkFlow)

Participar activamente en el analisis y disefio de la solucion.
Ejecucion de las instrucciones especificadas por el Gerente de Proyecto.
Ejecutar técnicamente las recomendaciones y analisis del sistema.

Participar activamente en las etapas de construccién y transicion para la

implantacion del ambiente tecnologico necesario de la herramienta Oracle
WorkFlow.

Un Consultor Staff de Tecnologias Oracle Developer

Participar activamente en el analisis y disefio de la solucion.
Ejecucion de las instrucciones especificadas por el Gerente de Proyecto.
Ejecutar técnicamente las recomendaciones y analisis del sistema.

Participar activamente en las etapas de construccién y transicién para la

implantacion del ambiente tecnolégico necesario en PL/SQL, Oracle Forms,
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Oracle Reports, Oracle Discoverer, disefio y pruebas de los API’s del Sistema

Rector.
Seguros Mercantil dispondréa del siguiente personal:
Un Coordinador del Proyectos
¢ Participar en la planificacién y control del proyecto.
* Garantizar la participacion del personal de Seguros Mercantil en el proyecto.

* Garantizar las facilidades administrativas y logisticas en la sede del

proyecto.
e Garantizar la informacion para todas las fases.

* Asegurar la validacién légica de los resultados del proyecto, de manera que

se cumplan los requerimientos propios del negocio.
* Ejecutar acciones correctivas y preventivas a lo largo del proyecto.

* Servir de enlace hacia el usuario final para resolver inquietudes

particulares.
Un Ingeniero de Software. A solicitud.
* Participar activamente en las sesiones de levantamiento de datos.

* Participar activamente en las sesiones de validacién de informacién y

resultados

* Detallar requerimientos de informacion y aprobar los resultados parciales y

finales de las diferentes etapas.
* Asistir y validad todo el sistema de pruebas y de produccion.

* Participar activamente en las etapas de construccién y transicién para la

implantacion de los API's con Rector y del ambiente tecnolégico necesario.

Un Administrador de Base de Datos. A solicitud.

» Asegurar el mantenimiento de los ambientes de desarrollo y produccion.
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Proporcionar informacion necesaria sobre la tecnologia a utilizar en Seguros

Mercantil durante el desarrollo del Proyecto.

Participar activamente en las etapas de construccion y transicion para la

implantacion del ambiente tecnolégico necesario para la implantacion.

Planificacion de Actividades del Proyecto

En la Figura 17 se muestra las actividades planificadas por TCS para la

ejecucion del proyecto, estimando un tiempo aproximado de 6 meses para el

desarrollo del nuevo Sistema de Control de Correspondencia, el cual estara

integrado con el Sistema de Gestion de Seguros Rector y se utilizara Oracle

WorkFlow.
© |Normbre de tarea  Duracién | Comierzo | fad

' 1 = Proyecto Sistema de Control Corresponencia 110 dies  Iun 030105  vie 030605

IR = Levantamiento de Informecion 15 dies  un 030105  vie 210105 -
LTw Reunién con Usuario Funcionales Sdes Ln0I01OS veOTOIOS | b
71”} Elsboracién Especificacione Funcionales con Modelo de Wiorl Sdias  Ln1001/05 vie 1401053 | E

5 Emtoracion de Protatioo Sdias  LN100105 vie 140105 3 |
F"u Validacifn y Aprodacién Especificaciones Funcionales y Prol~ Sdias  bn 170105  vie 210105 &5 :
= - Diseito 15dies lun 240105 vie 110205 & Fel
|78 | Disefio de Base de Datos 2dies N 24M1DS mar 250105 h
ER Disefio de Interfaces con WorkFlow 3dies  mié 260105  vie 28/01/05 B

_ﬂ__“j Disefio de Interfaces con Rector Sdias 31105 vie 04/02/05 9 I}
1m | Disefio de WorkFlow Sdias  LNO70205 vie 110205 10 t
[ 12| = Desarrollo 40 diss  lun 140205  vie 080405 11

13 Desarrolo de Forma de Recepcitn de Documentos 10dias LN 140205  vie 2502005

14 Desarrollo de Formas de Martenimiento de Tablas 30dies N 140205  vie 250305

1L Desarrollo de Forma de Tareas Pendientes por Persona 10diss 280205  vie 110305 13 |

18 | Desarrollo de Interfaces con WorkFlow 20 dias N 1402005  vie 1103105

17 Desarrollo de Interfaces con Rector 20dias  kn140305 vie 08/04105 16

18 | Desarrolo de Reporte de Comprobantes Sdias LN 140305  vie 180305 15

19 Desarrollo Reporte de Guiss Sdias  WN210305  vie 250305 18

2 | Desarrolo de Generacion de Codigo de Barra Sdias N 260305  vie 01/04105 19
KR Desarrolla de Metacapa Discoverer dies  LN140205 vie 110305 |

2 | = Walidecién y Pruebas 20 dies  lun 110405 vie 060505 12

23 | Revisién con Ususrios Funcionales 10diss k110405  vie 2200405

ETH Validacion y Aprobacion con Usuarios Finales 10dias LN 2SD405  vie 0B/OSOS 23
EZ = Puesta en Produccion 10dias lun 090505 wie 200505 22

3| Planificacion de Carga y Arrangue | Sdas WLn0SMSDS  vie 130505

7| Pussta en Produccion Sdias LN 16MS0S  vie 200505 25 |
E3 = Documentacién 20dies lun 030505  vie 030605 24
[ 29| Documentaciénd e Usuario Final 10dias N 0SOSOS  vie 200505
ER Documentacidn de Sistema 10dias N 230505  vie 03/06/05 29
i Ertr & Usuarios Entr Sdias LN 160505  vie 200505 26

2 Control de Calidad dias LNO03VIOS vieDEDSOS |
4] | s o
Figura 17. Planificacién presentada por TCS para la ejecucién del proyecto.

Fin Pre | |tri1 2005 (i 2 2008

r32a

[dic |ene [1eb [mar |sor mey [jun | jui |
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Costo del Proyecto

El costo aproximado del proyecto del nuevo sistema de Control de
Correspondencia ejecutado por el proveedor de TCS, es de USD XX, el
proveedor requiere del 30% del monto total de la consultoria al momento de
aceptarse la propuesta para poder dar inicio al proyecto, posteriormente, se
efectuara la facturacion de servicios mensualmente al comienzo de cada mes,

abarcando los servicios suministrados durante el mes anterior.

La facturacion del proyecto se realizara mensualmente en base a las
horas ejecutadas y aprobadas por el Gerente de Proyecto por parte de Seguros
Mercantil. La aprobacién de los reportes de actividades del personal de TCS
por parte de la Gerencia de Seguros Mercantil, se debera realizar en un plazo

maximo de cinco dias una vez recibidos los mismos.

La facturacion se realizara en bolivares equivalente a los doélares
americanos liquidados a la tasa de cambio vigente a la fecha de pago, en caso
de producirse alguna modificacion en la paridad cambiaria durante la
ejecucion de la consultaria, estos cambios se veran reflejados en los montos

asociados a la misma.

Los costos contemplados en esta propuesta no incluyen los gastos de
viaje y alojamiento necesarios para la realizacién de los mismos, los cuales

seran cancelados por el cliente.

M&B PROCESS, PROVEEDOR MB SOLUTION

MBSolution propone la desincorporacion del actual Sistema de Control
de Correspondencia y en su lugar, utilizar su plataforma tecnolégica que no
solo contempla las funcionalidades actuales del SCC sino que contempla lo
expresado como expectativas de mejoramientos por parte del usuario, ademas

de la integracién con el Sistema de Gestion de Seguros Rector.

La plataforma tecnolégica presentada por el proveedor para la solucion
de la unidad de REDOC la podemos ver en la Figura 18. Su solucién esta
fundamentada en su Producto Base, el cual esta conformado por 4 productos

para las funcionalidades requeridas:
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1. Plataforma de Servicios Electrénicos para la interaccion de los actores
internos del a organizacién: Portal Web para la interaccion de cada actor
de la organizacién que participa en los procesos de gestion de documentos

de la unidad de REDOC, tanto a nivel operativo como de auditoria.

2. Servidor de Coordinacion para la automatizacion de los procesos: se provee
como parte de la solucién un componente que permite llevar el control del
fluyjo de trabajo entre los distintos actores (Servidor de Coordinacién),

producto que maneja todas las caracteristicas de una tecnologia de
Workflow.

3. Proceso Operativo del Ciclo de Vida de una Solicitud: contempla los
detalles descritos de la atencién de solicitudes recibidas en la unidad de

REDOC, como podemos ver en la Figura 19.

4. Capacidad de Gestion y Auditoria del Ciclo de Vida de una Solicitud:
contempla los detalles descritos de la gestiéon y auditoria de solicitudes
para la unidad de REDOC.

1.- Servicios N —

) )

Portal de Coordnacion

3.- Base de Datos de Plataforma CAI de REDO

4 - Plataforma Seguros Mercantil

Figura 18. Plataforma tecnolégica para la unidad de REDOC desde el enfoque de
MBSolution
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Marco Legal, Normas y Procedimientos, Acuerdos de Servicio

Seguimiento

[:'ndlon de Recaudos, Expediente Electronico, Gestion, Auditabilidad, mugr-eién]

Detalle de recepciéon: Cierre de Correspondendcia:

.~ Registro de correspondencia .- Cuando han sido resueltas / definidas
.- Gestién de Recaudos

.- Generacion de acuse de recibo Consultas

Detalle de Asignacion de Reportes

correspondencia:

-~ Los que estén autorizados asignan
técnico responsable, por tipo de
correspondencia

Reasignacién de correspondencia:
.~ Por distintas causas

Figura 19. Ciclo de vida de una solicitud segiin enfoque de MBSolution

Organizacion del Proyecto

La atencion de los compromisos establecidos en la propuesta se hara
sobre la base de una organizacién que permita la ejecucién de las actividades y
generacion de productos contemplados en el marco de trabajo a utilizar con la

garantia de oportunidad, calidad y efectividad que permite.
MBSolution dispondra del siguientes personal:

Lider del Proyecto

* Responsable de las areas claves de proceso: Gerencia de los requerimientos,

planificacién del proyecto, control de proyecto
* Responsable ultimo ante el cliente del proyecto de software

* Responsable en la fase de Ingenieria Basica y Detallada de la elaboracion del
plan detallado

* Responsable en la fase de Conceptualizacion de la adecuacion precisa del

documento de requerimientos a lo planteado por el cliente

Especialista de procesos y Arquitecto de la Solucién
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Responsable de la fase de Conceptualizacion

Responsable en la Fase de Ingenieria Basica y Detallada de la elaboracién

del disefio conceptual
Responsable en la Fase de Ingenieria Basica y Detallada del disefio detallado
Responsable y ejecutor de la construccién de procesos

Responsable del area clave de proceso: Gerencia de la configuracion del

software
Responsable de establecer la estrategia de generacioén de contenido

Responsable en la Fase de Conceptualizacion de la elaboracién de

arquitectura tecnologica en la que operara la solucién y de la arquitectura

de la solucion

Identifica los insumos requeridos para la implantacién de la solucién (dada

la arquitectura planteada)

Analista de base de datos e Ingeniero de Software

Responsable del disefio e implementacion del esquema de base de datos que

se requiera en la solucion

Responsable de la integracion de la solucién basada en procesos con la base

de datos especifica de la solucién

Ejecuta actividades de generacion de productos entregables en la fase de
requerimientos y disefio, especificamente de formalizacién de lo levantado

por el especialista de procesos y su garantia de completitud

Responsable en la Fase de Conceptualizacion de la validacion del

documento de requerimientos
Responsable de la construccion de agentes
Ejecutor de la construccién de procesos

Elaboracion de insumos para implantacion
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¢ Comparte con el analista de soporte al usuario y técnico la responsabilidad

de dar soporte durante los primeros dias del sistema en produccion

Especialista y Analista de calidad

* Responsable del area clave de proceso: Gerencia de la calidad, en
consecuencia de la calidad de los productos entregables en el ciclo de

desarrollo del software

» Ejecuta actividades de aseguramiento de la calidad en el ciclo de desarrollo
del software

* Elaboracion de casos de prueba, protocolos de pruebas y pruebas piloto con

usuarios en la fase de estabilizacion
Seguros Mercantil dispondra del siguientes personal:

Gerente del Proyecto Seguros Mercantil: responsable de dirigir y
coordinar la disponibilidad de personas y recursos necesarios para la
adaptacién de la solucién a las reglas de negocio y procesos del CAI de la
Unidad de REDOC de Seguros Mercantil.

Personal Especialista de Seguros Mercantil: en el entendido de que el
proyecto requerira apoyo en cuanto al conocimiento relacionado con los temas
considerados en cuanto a los aspectos legales, de negocio, operativos y
tecnologicos de Seguros Mercantil, se sugiere disponer de personal que apoye

en cuanto al conocimiento requerido.

Apoyo Técnico: se requiere disponer del personal de informatica que
apoyara en las labores de transferencia del conocimiento asociado a los

sistemas a integrar asi como ser el destinatario de la transferencia tecnologica

a realizar.

Planificacién de Actividades del Proyecto

En la Figura 20 se muestra las actividades planificadas por MBSolution
para la ejecucion del proyecto, estimando un tiempo aproximado de 7 semanas
para el desarrollo de la nueva plataforma tecnolégica de la unidad de REDOC,

utilizando el Producto Base del proveedor.
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Figura 20. Planificacion presentada por MBSolution para la ejecucién del
proyecto
Costo del Proyecto

El costo aproximado de la nueva plataforma tecnolégica de la unidad de
REDOC hacer desarrollada por el proveedor MBSolution, es de USD YY (donde
YY corresponde al 36% del monto ofertado por TCS). La oferta consta de los

siguientes Servicios y Productos:

Servicios

* Levantamiento y Disefio de adecuaciéon para el CAI de la Unidad de REDOC
de Seguros Mercantil

* Construir las adecuaciones (procesos operativos)
* Construir las adecuaciones (Gestién y Auditoria)

» Integracion de Sistemas (procesos operativos)

* Integracion de Sistemas (Gestion y Auditoria)

e Puesta en marcha y adiestramiento a los usuarios
Productos

* Producto Base: Plataforma de Servicios Electronicos para actores internos la

organizacion
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Producto Base: Servidor de Coordinacién para la automatizaciéon de

procesos
Producto Base: Proceso Operativo del Ciclo de Vida de una Solicitud

Producto Base: Capacidad de Gestién y Auditoria del Ciclo de Vida de una
Solicitud

Las condiciones de pago son las siguientes:
Al momento de arranque del proyecto el 28% del monto total de la oferta.

En la tercera semana un 17% del monto total de la oferta, para cubrir el

primer 45%.

En la sexta semana un 22% del monto total de la oferta, para cubrir el 67%

del costo total del proyecto.

Al finalizar el proyecto el 33% restante para cubrir el 100% del monto total
ofertado.
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CAPITULO V

INDICADORES DE GESTION DE LA UNIDAD DE REDOC

Como se vio en la Tabla 2. Cantidad de correspondencia recibida entre
noviembre de 2003 y octubre 2004, la unidad de REDOC recibié un total de
87455 solicitudes, para un promedio mensual de 7287 solicitudes, en la
Grafica 2 podemos ver la relacion de solicitudes recibidas mensualmente
versus el promedio mensual, donde se puede notar que en os ultimos 8 meses
la cantidad de solicitudes recibidas ha estado por encima del promedio del
ultimo ano, lo cual indica que cada vez se reciben mayor cantidad de

solicitudes de seguros por la unidad de REDOC.

Cantidad de Solicitudes Recibidas Mensualmente vs
Promedio Mensual

- Cantidad
T —e— Promedio Menusal

Cantidad

-\\S)q'sbrb&ﬁ"’ N

PP

Mes

Grafica 2. Cantidad de Correspondencia recibida mensualmente vs Promedio
Mensual

Por otra parte si ordenamos la cantidad de correspondencia recibida por
grupos de trabajo de la Tabla 2. Cantidad de correspondencia recibida entre
noviembre de 2003 y octubre 2004, de mayor a menor, podemos ver que los

grupos que recibieron mayor cantidad de solicitudes son Reclamos Personas
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(G8), Patrimoniales (G22), Automévil Colectivo (G10), Automévil Individual
(G11), HCM Colectivo (G19), Vida y AP (G23) y HCM Individual (G20) que
representan el 80 % de solicitudes recibidas durante el periodo evaluado, como

lo demuestra la Grafica 3.

Solicitudes Recibidas desde Nov 2003 a Oct 2004

por Grupo de Trabajo
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Grupo de Trabajo

Grifica 3. Diagrama de pareto solicitudes recibidas.

Al analizar la cantidad de solicitudes recibidas por Area de Negocio,
podemos ver que el Area de Suscripcion es la que mas recibe solicitudes para
un total del 60% de las solicitudes recibidas durante el periodo evaluado,
seguida del Area de Reclamos con un total del 38%, luego el Area de
Administracién con un total del 2% y por ultimo el Area de Producciéon que
recibe menos de 1% del total de solicitudes recibidas, tal como lo demuestra la
Grafica 4.
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Cantidad de Solicitudes Recibidas por Area

aomnsTraTy  9€ Negocio |
g PRODUCCION
1852 108

2% 0%

e m PRODUCCION
SUSCRIPCION RECLAMOS 'O RECLAMOS

52150 - 33345 |
60% 289 'O SUSCRIPCION

Grafica 4. Cantidad de solicitudes recibidas por irea de negocio

En relacion al numero de solicitudes asociadas erréneamente por Grupo
de Trabajo y Tipo de Solicitud, existe 1018 solicitudes de un total de 87455,
como podemos observar en la Grafica 5, representando alrededor del 1%, que
no es muy representativo, pero debe evitarse este tipo de error para poder
tener identificado correctamente los distintos tipos de solicitudes recibidos por

grupo de trabajo.

Solicitudes Asociadas Erroneamente

Asociacion
Incorrecta
1.018

119% | mAsociacién Correcta |

- | @ Asociacion Incorrecta

Asociacion
Correcta
86.437
98,84%

Grifica 5. Porcentaje de solicitudes asociadas erradamente
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En la Tabla 7 se detallan los distintos tipos de solicitudes recibidas para
el Grupo de Trabajo de “Reclamos Personas”, indicando si la asociacién es
correcta o incorrecta segun los Tipos de Solicitudes predefinidos para el Grupo.

Tabla 7. Asociaciones erradas por tipo de solicitud para el Grupo “Reclamos de
Persona”

Ident e d'e Grupo de Trabajo Tipo de Solicitud Asociacion | Cantidad %
Negocio

G8 RECLAMOS |RECLAMOS PERSONAS |ANULACIONES NO 2 01%
G8 RECLAMOS |RECLAMOS PERSONAS |CARTA AVAL NO 4 ,02%
G8 RECLAMOS |RECLAMOS PERSONAS |DECLARACION DE MERCANCIA NO 1 ,00%
G8 |RECLAMOS |RECLAMOS PERSONAS IEXCLUSIONES NO 1 ,00%
G8 RECLAMOS |RECLAMOS PERSONAS [FACTURAS HCM NO 350 1,62%
G8 RECLAMOS |RECLAMOS PERSONAE‘L[INCLUSIONES NO 3 ,01%
G8 RECLAMOS |RECLAMOS PERSONASJMODIFICACIONES NO 54 25%
G8 RECLAMOS |RECLAMOS PERSONAS [RECONSIDERACION DE SINIESTRO: NO 69 ,32%
Total Erradas 484 2,26%
G8 RECLAMOS [RECLAMOS PERSONAS |NOTIFICACION DE SINIESTROS Sl 777 3,61%
G8 RECLAMOS |[RECLAMOS PERSONAS |RECAUDOS DE REEMBOLSO SI 2.928] 13,59%
G8 RECLAMOS |RECLAMOS PERSONAS |RECAUDOS DE SINIESTROS Sl 15.548| 72,17%
G8 RECLAMOS |RECLAMOS PERSONAS |SOLICITUD DE REEMBOLSO S 1.808 8,39%
Total Correctas 21.061| 97,75%

Totale General 21.545

Como se demuestra en la tabla anterior el 97.75% de las solicitudes
recibidas para el grupo Reclamos de Personas, se le ha realizado la asociacién
de forma correcta, mientras que solo el 2.25% de un total de 21545 solicitudes

se han realizado de forma incorrecta.

Analizando la Tabla 4. Solicitudes por Grupo de Trabajo cerradas sin
asignacion del responsable de procesamiento, podemos notar que el 58.39% de
las solicitudes recibidas, estan siendo cerradas en el SCC sin habérseles

asignado el responsable de procesamiento, como lo demuestra la Grafica 6.
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% de Solicitudes Cerradas con Asignacién y sin '
Asignacioén de Responsable de Procesamiento

@ Solicitudes
Cerradas e a b s = =
Asignadas ‘B Solicitudes Cerradas
@ Solicitudes 36.386 Asignadas
Cerrada S'"“ 41,61% ‘B Solicitudes Cerrada sin |
Asignar ' Asignar
51.069 e ]
58,39%

Grifica 6. Solicitudes cerradas sin asignacién del responsable

Adicionalmente, podemos resaltar que de los grupos de trabajo que
recibieron mas de 1000 solicitudes durante el periodo evaluado, que no entran
al SCC para asignar al responsable de procesamiento y que son los mas
reacios en cumplir con esta funcién encontramos a: Financiadora (G2) con
97,03% de solicitudes sin asignar, Reclamos Hcm Inmediato (G6) con 94,26%,
Auto Individual (G11) con 93,48% , Reclamos Auto (G4) con 91,83%, Reclamos
Hem Facturas (G5) con 90,54%, Reclamos Personas (G8) con 86,99%,
Reclamos Patrimoniales (G7) con 84,66%, Control y Pagos (G1) con 79,14%.
Mientras que los menos reacios a realizar la asignacién del responsable de

procesamiento son: HCM Individual (G20) con 3,01% y CAI (G12) con 11,30%.

En la Tabla 5. Tiempo de servicio vs acuerdo de servicio por grupo de
trabajo y tipo de solicitud se observé la variaciones existentes entre los tiempos
de servicio para procesar una solicitud versus el tiempo de servicio acordado
para dar respuesta a estas solicitudes. En la Tabla 8, podemos ver los Tipos
de Solicitudes por Grupos de Trabajo que estan excediendo los acuerdos de
servicios, los cuales deben ser revisados, para determinar los ajustes que se
deben hacer en los procesos internos para poder cumplir con los acuerdos
preestablecidos, y no afectar el servicio de cara al Cliente. Entre los Grupos de

Trabajo que estan bajo esta condicién encontramos como los mas criticos a
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Auto Colectivo (G10) para los tipos de solicitudes de Anulaciones, Exclusiones,
Modificaciones y Solicitudes de Renovacion, Vida y AP (G23) para los tipos de
solicitudes de Anulaciones, Exclusiones, inclusiones, Modificaciones y
Solicitudes de Renovacién y por ultimo al Grupo CAI (G12) con el

procesamiento de Polizas Nuevas.

Tabla 8. Tipo de solicitudes por grupo de trabajo donde se excede con los
acuerdos de servicio

" Promedio en Diss e
Area de Negocio | Ident Grupo de Trabajo Id Sol. Tipo de Solicitud . Acuerdo de |Dias de Exceso
Dias de Cierre Sarcl

SUSCRIPCION G10  |AUTO COLECTIVO S14 ANULACIONES 17 15 2
SUSCRIPCION G10 _ |AUTO COLECTIVO 515 EXCLUSIONES 22 15 7
SUSCRIPCION 510 |AUTO COLECTIVO 817 MODIFICACIONES 19 15 4
SUSCRIPCION G11 AUTO INDIVIDUAL S21 SOLICITUD DE RENOVACION 16 15 1
SUSCRIPCION G12 CAIl 523 POLIZAS NUEVAS 11 3 B8
ADMINISTRACION|G2 FINANCIADORA S3 ANULACIONES 3 2 1
SUSCRIPCION G13 GERENCIA COORPORATIVA 524 MODIFICACIONES 17 15 2
SUSCRIPCION G16 GERENTE DE CARTERA 2 525 COTIZACIONES 11 3 -]
SUSCRIPCION G19  |HCM COLECTIVO S26 EXCLUSIONES 16 15 1
SUSCRIPCION G19 HCM COLECTIVO 527 INCLUSIONES 17 15 2
SUSCRIPCION G19 _ |HCM COLECTIVO 528 MODIFICACIONES 18 15 1
SUSCRIPCION G21__ |INSPECCIONES PATRIMONIALES S34 INSPECCIONES 27 15 12
SUSCRIPCION G22  |PATRIMONIALES S36 DECLARACION DE MERCANCIA 18 15 3
RECLAMOS G6 RECLAMOS HCM INMEDIATO S7 CARTA AVAL 11 3 8
SUSCRIPCION G23 _ [VIDA Y AP 539 ANULACIONES 17 15 2
SUSCRIPCION G23 VIDA Y AP S40 EXCLUSIONES 26 15 11
SUSCRIPCION G23 VIDA Y AP 541 INCLUSIONES 25 15 10
SUSCRIPCION  |G23  |vIDA Y AP S42  |MODIFICACIONES 22 15 7
SUSCRIPCION G23 _ |VIDA Y AP 543 [soLicITUD DE RENGVACION 20 15 5

Analizando la Tabla 6. Solicitudes marcadas como procesadas por el
administrador del Sistema. podemos notar que el 44,48% de las solicitudes con
estatus de procesadas, estan siendo marcadas por el Usuario Administrador,
tal como lo demuestra la Grafica 7. Lo cual confirma que las areas técnicas no
estan usando el SCC para asignar los estatus de las solicitudes, ocasionado
que la unidad de REDOC, no pueda cumplir con la misién de informar al

cliente del estado de sus solicitudes, cuando este lo requiera.
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Porcentaje de Solicitudes Marcadas como
Procesadas por el Usuario Administrador

@Nro Solicitudes
| Marcadas como
m 34.289 Procesadas por Usuario

44.48% | distinto al Administrador
. | |
W 42.803 m Nro Solicitudes

55,52% Marcadas como
| Procesadas por el |
i Administrador |

Grafica 7. Porcentaje de solicitudes marcadas como procesadas por el usuario
administrador.

MATRIZ DE EVALUACION DE LAS HERRAMIENTAS

Una vez que se evalué la situacién de la unidad de REDOC con respecto
al Sistema de Control de Correspondencias y las necesidades de Gestién que
tiene dicha unidad, se determiné que se requiere de una herramienta que le
permita controlar el flujo de documentos y de procesos, entre las distintas
areas técnicas involucrada con REDOC, a través de la implantaciéon de
tecnologias basadas en WorkFlow o Bussines Process Managment BPM, las
cuales facilitan el control de los procesos de REDOC desde el momento de
recepcion de las solicitudes, pasando por los procesos ejecutados en las areas

técnicas, hasta obtener el resultado final de cara a los Productores.

En la Figura 15 se visualizo el proceso deseado para la unidad de

REDOC, el cual apoyara a su gestién ya que le permitira:

* Determinar en cualquier momento quien, cuando y donde estan las
solicitudes iniciadas en la unidad de REDOC.

¢ Controlar la documentacion generada en las distintas areas, para ser

entregada a los productores a través de la unidad de REDOC.

* Integracion con el Sistema de Gestion de Seguros Rector.
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* Administracion de Notificaciones, para avisar a los productores de

correspondencia listas para ser retiradas.

* Administracién de Alertas tempranas, que evitaran que se rompa con los
acuerdos de servicios por causa de solicites no atendidas o por

inconvenientes para su resolucion.

* Visualizacion Grafica de Solicitudes pendientes por Usuario y Grupos de

Trabajo

* Visualizacion de los Cuellos de Botella de los procesos y la posibilidad de

aplicacion de los correctivos necesarios de manera casi inmediata.

* Formar la organizacién para trabajar de acuerdo a los procedimientos
establecido y entender como funcionan estos, evitando la improvisacion del

personal involucrado con los procesos.
* Indicadores de Gestion de los servicios prestados.

En el Capitulo IV se mencionaron las posibles tecnologias y
herramientas seleccionadas que pudieran apoyar la gestion de la Unidad de
REDOC, en la Tabla 9 podemos ver la matriz de evaluacion de las

herramientas seleccionadas para el proyecto de mejoramiento del Sistema de

Control de Correspondencia.
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Tabla 9. Matriz de Evaluacién

A Tecnologia 1H J1G 1A |i1A |3D |iC |3B

B Referencias 2B 3B |2B J2B |1D |iC

C Permanencia en el ‘l_“lempo 1C 2_C_1_C_T_2-_(-: 1C

ID Integracion Tencologica 2D |3D |2D |4D

E Instalacion y Costo I2H |2E [2E

F Incertidumbre en el Resultado |2H [1F

G Tiempo de Entrega 2H

H Operacion y Mantenimiento

H IG IF IE ID IC IB IA

Matl?zde Rosultadosdela?onderaaorn? 1t bl sl lob
Opciones

Peso 1 al 8 5 1 J2 |4 I8 |6 |7 |13 |[Total
1.- Oracle WorkFlow 1] 1 Z _1 _3 } 9 2550
2.- M&B Process 3] 4 _§ 3 § % 3] 4| 106
3.- Ultimus 4 3 31 31 2] 4 94

Para realizar la matriz de evaluacion se ponderaron cada una de los
factores de medicion de acuerdo al grado de importancia para las necesidades

del proyecto, quedando ordenadas de la siguiente manera:
1. Integracion Tecnologica (D)

2. Referencias (B)

3. Permanencia en el Tiempo (C)

4. Operacion y Mantenimiento (H)

5. Instalacion y Costos (E)

6. Tecnologia (A)

7. Incertidumbre en el Resultado (F)

8. Tiempo de Entrega (G)

Luego se valoré cada herramienta en funcion de cada factor en una
escala del 1 al 4, donde 1 representaba la puntuaciéon mas baja y 4 la mas alta
para el factor. Finalmente, se multiplico la valoracion de la herramienta dentro

del factor por la ponderacion del factor y se totalizaron para obtener la

puntacion general de la herramienta.
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CAPITULO VI

EVALUACION

Con la elaboraciéon de este Trabajo Especial de Grado, se logré evaluar a
la Unidad de Recepcién y Entrega de Documentos de Seguros Mercantil, en
funciéon de su actual herramienta de trabajo, el Sistema de Control de
Correspondencia, con el objetivo de desarrollar un marco referencial para el
mejoramiento de la unidad, para que posteriormente el concepto de la unidad
de REDOC, pudiera ser llevado a las oficinas regionales de Seguros Mercantil

con una base soélida a nivel tecnologico y de procesos.

Para lograr el objetivo general, se estudi6 la situacién actual de esta
unidad, a través de entrevistas con los usuarios, revision de documentacion,
revision y diagramacion de los procesos de gestion de la unidad, analisis
estadistico del comportamiento del Sistema de Control de Correspondencia.
Con lo cual se identificaron las debilidades existentes en el proceso y en el
sistema actual, ademas de las necesidades y los requerimientos de los
usuarios y por ultimo se detectéo la imperiosa necesidad de implantar una
solucion tecnolégica que facilite la gestion de los procesos de la unidad, como

es el caso de la utilizacion de herramientas especializadas para el control del

Flujo de Trabajo y Proceso.

Una vez analizada la situacién de la unidad de REDOC, se procedio a
documentar el alcance de la solucién, la cual incluyé la incorporacién de la
herramienta tecnolégica que ayude al control de la gestién de la unidad y la

necesidad de integracion con el Sistema de Gestion de Seguros Rector.

Para cubrir la necesidades de control de la gestion de la unidad, se
evaluaron herramientas que facilitan el control del flujo de procesos y de

documentos, entre las que destacaron Oracle WorkFlow, Ultimus y M&B

Procces.
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La incorporacién de Oracle Workflow en la evaluacion se debié, a que no
requiere la adquisicion del software, ya que viene integrada con la plataforma
del manejador de Base Datos Oracle 9i, que utiliza actualmente la compania, y
adicionalmente la integracion con el Sistema de Gestién de Seguros debe ser

natural, ya que ambas aplicaciones estarian bajo la misma plataforma de

Oracle.

La incorporaciéon de M&B Process se debi6 a la experiencia que tiene el
Banco Mercantil con la implementacion de procesos utilizando esta
herramienta. Mientras que la incorporacion de Ultimus se debié a que el
Banco Mercantil pasé por un largo proceso de evaluaciéon y seleccién de
herramientas, para seleccionar a Ultimus como la herramienta global para

Mercantil Servicios Financieros en relacién al tema de procesos (BPM).

Una vez definido el alcance para el mejoramiento de la unidad, se
establecieron reuniones con los representantes o proveedores de las
herramientas, con la finalidad de conocer las bondades de sus herramientas y
presentarles las necesidades de la unidad, para que posteriormente
procedieran a elaborar las propuestas de trabajo, con lo cual se pudo obtener
el plan integral para el proyecto de mejoramiento del Sistema de Control de
Correspondencia por proveedor, el cual incluyé los tiempos, costos, recursos
tecnologicos, personal involucrado, arquitectura de la solucién, etc. para la

ejecucion del proyecto.

Es importante destacar, que por razones de tiempo no se puedo obtener
para el momento de presentacién de este trabajo, el plan de mejora de los
proveedores de la herramienta Ultimus, por lo cual la evaluacién de esta

herramienta se baso en la experiencia que ha tenido el Banco Mercantil.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Con la realizacién de este trabajo se identificaron las necesidades de la
unidad de Recepciéon y Entrega de Documentos de Seguros Mercantil, a fin de

mejorar el servicio prestado por dicha unidad.
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Después de haber realizado el analisis de los procesos y del
comportamiento del actual Sistema de Control de Correspondencia, se
identificaron las siguientes necesidades para la propuesta del nuevo Sistema
de Control de Correspondencia, las cuales refuerzan las necesidades percibidas

al inicio del proyecto:

e Apoyar la solucién con la implantacion de tecnologia WorkFlow o BPM,
para el control de los procesos ejecutados por la unidad de REDOC en

concordancia con las areas técnicas de la compania.
¢ Integracion con el Sistema de Gestion de Seguros Rector.

* Capacidad para monitoreo de los procesos, con el objeto de determinar en

cualquier momento el estado de un solicitud.
¢ Administracién de Alarmas Tempranas.
* Administracién de Notificaciones.
* Analisis Estadisticos para el Control de Gestion de la Unidad de REDOC.

Con el analisis de la situacion actual de la Unidad de REDOC, se
procedio a definir el alcance para la mejora del Sistema de Control de
Correspondencia, posteriormente se evaluaron herramientas idéneas para el
control de los procesos, como son las de tecnologias WorkFlow o BPM, logrando
obtener con la ayuda de los proveedores, el marco referencial para el proyecto
de mejoramiento de la unidad, los cuales consideraron tiempos, costos,

arquitecturas, personal requerido, recursos, etc.

* Analisis de la Propuesta para el proyecto de Mejoramiento del Sistema de

Control de Correspondencia presentada por TCS, utilizando la herramienta
Oracle WorkFlow:

Abarca todas las necesidades identificadas en la etapa de analisis de la
unidad de REDOC. Adicionalmente, presenta la ventaja de estar bajo la misma
plataforma Oracle, donde se encuentra desarrollado el Sistema de Gestién de
Seguros Rector, por lo cual la integracién entre los dos sistema, para el

intercambio de informaciéon seria mas directa, confiable v natural. Por otro
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lado, tiene la desventaja de la falta de experiencia de los proveedores en la
implantacién de soluciones bajo esta tecnologia, a pesar del profundo

conocimiento técnico que tienen en la herramienta.

Por otra parte, no es una herramienta de BPM, con lo cual se pone es
desventaja con respecto al resto de las herramientas evaluadas, que tienen
mayor potencial para el control de los procesos de negocio. Otra desventaja
que presenta esta propuesta es el impacto en costo y tiempo para su
implementacion, ya que por no ser una herramienta propia de BPM, implica el
desarrollo a nivel de programaciéon de funcionalidad nativas propias de las

herramientas de BPM, a pesar de que no se requiere una inversién en la

herramienta.

e Propuesta para el proyecto de Mejoramiento del Sistema de Control de

Correspondencia presentada por MBSolution, utilizando la herramienta
M&B Process:

Abarca todas las necesidades identificadas en la etapa de analisis de la
unidad de REDOC. Entre las ventajas podemos mencionar la gran experiencia
que tienen los proveedores a nivel nacional, en la implantacién de soluciones
bajo el enfoque de procesos, en la cual existe una experiencia muy cercana,

implementada en el Banco Mercantil especificamente en el area de

Fideicomiso.

Es una herramienta de tecnologia BPM, lo cual implica que presenta
una gran variedad de funciones que permiten el verdadero control de los
procesos de negocio, a través del modelamiento, optimizacién, monitoreo,

auditoria y automatizacion de los mismos.

El tiempo y costo de implementacion lucen muy atractivos, por lo cual

pudieran tener posibilidades de ser seleccionados para la implementacién de la

solucion.

* Proyecto de Mejoramiento del Sistema de Control de Correspondencia

utilizando la herramienta Ultimus
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Como mencionamos anteriormente por razones de tiempo no se pudo
obtener la propuesta del nuevo Sistema de Control de Correspondencia, con la
utilizacion de esta herramienta, pero sabemos que es una herramienta de
BPM, por lo cual presenta todas las caracteristicas funcionales de las
herramientas de este tipo, ademas se tiene la experiencia vivida por el Banco
Mercantil, para la selecciéon de esta herramienta, como la posible herramienta
para el control de los proceso de negocio del grupo Mercantil Servicios
Financieros. Por lo tanto, habria que esperar el resultado de la prueba de
concepto, que esta realizando actualmente el Banco Mercantil, para ver si es

Ultimus la herramienta global del grupo para el manejo de procesos.

En consecuencia, la factibilidad de implantacion de las herramientas
que darian soporte a la solucién para el proyecto de mejoramiento del Sistema
de Control de Correspondencia, vendrian en el siguiente orden: Ultimus,
M&BProcess v Oracle WorkFLow.

La realizacion de este trabajo tiene una gran importancia, ya que le
permiti6 ampliar la vision de procesos de negocio a Seguros Mercantil,
permitiéndole incursionar en nuevas tecnologias para el control de procesos,
las cuales prometen reducir los costos de operacién, mejorar los servicios
prestados, aumentar la productividad de los empleados, mientras que generan

una ventaja competitiva dentro del mercado asegurador venezolano.

Debido a la importancia que ha generado el tema de la automatizacién
de los procesos de negocio dentro de la compania, se recomienda para la
seleccion de la herramienta, realizar una prueba de concepto de un proceso
critico, con cada una de los proveedores, para poder determinar con mayor
certeza la herramienta adecuada para la automatizacién de los procesos en
Seguros Mercantil, a pesar de que se cuenta con la experiencia del proceso de
seleccioén vivido por el Banco Mercantil, ya que los procesos de Banco difieren

de los de Seguros, siendo estos ultimo mas complicados.
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