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INTRODUCCION

La empresa en estudio es Pacifico Seguros Generales, es una empresa
gue pertenece al mercado asegurador peruano que brinda a sus clientes la
gestion de sus riesgos y proteger sus bienes valiosos mediante podlizas de
hogar, polizas de autos, pdlizas de accidentes, polizas de seguro de vida
entre otras ofertas que brindan.

En estos tiempos los cambios se intensifican y se vuelven radicales,
debido a que vivimos en un mundo globalizado y donde las innovaciones se
estan realizado en torno a las nuevas tecnologias de la informacion(Tl). Se
ha visto la creciente competitividad entre las empresas del mismo rubro.

Las tecnologias de informacion permiten la automatizaciéon de los
procesos de negocio, haciendo eficaz la comunicacion entre las areas que
necesitan acceder a la informacion, para que de esta manera efectien sus
actividades de la mejor manera posible y trabajen de forma coordinada para
lograr el objetivo comun de la organizacion.

El objetivo principal de la investigacion es mejorar el subproceso de
cobranza cuotas (100) masivas, reduciendo tiempo en la ejecucion,
reduciendo la generacion de documentos innecesarios que deberian estar
dentro de la misma factura y mejorando la calidad del proceso en el area de
operaciones de la empresa Pacifico Seguros Generales.

El presente trabajo consta de tres capitulos, a continuacién se realiza

una breve descripcién de su contenido.

1. CAPITULOI:
Generalidades de la empresa, como son:
+ Antecedentes de la empresa
+ Perfil de la empresa

+ Actividades de la empresa



2. CAPITULO I
Se describe la metodologia de la investigacién del proyecto, como son:
+ Descripcion de la realidad del problema.
+ Analisis de la realidad problematica.
+ Diagrama que muestra el flujo de la investigacion.
3. CAPITULO Il
Aqui se desarrolla el disefio de la propuesta, tomando en cuenta el
analisis y evaluacion de la problematica que existe actualmente en el area
de operaciones; obteniendo asi los resultados que serviran para

solucionar dichos problemas.
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RESUMEN
“REDISENO DEL SUBPROCESO DE COBRANZA CUOTAS (100)
MASIVAS PARA LA EMPRESA PACIFICO SEGUROS”

El presente trabajo de investigacion es para la obtencion del grado de
Ingeniero de Sistemas e Informatica, el cual pretende profundizar los
conceptos de las tecnologias de informacion en los procesos de negocio de
una organizacién para mejorar el subproceso de cobranza cuotas (100)
masivas, caso real elegido para la aplicacién practica de los métodos de
conceptos de la investigacion.

La Pacifico Seguros Generales actualmente cuenta con un subproceso
de cobranza el cual esta limitado para la generacibn mayor a cien cuotas,
generando demora y duplicidad de documentos manuales para realizar las
fracciones de cada cien cuotas para una venta masiva a través de los
canales de ventas.

Finalmente, esta investigacion tiene como resultado la mejora del
subproceso de cobranza cuotas (100) masivas, redisefiando el subproceso
para que la cobranza masiva a través de los canales de ventas deje de

hacerse manualmente y genere documentos innecesarios.
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ABSTRACT

REDESIGNING COLLECTION PROCESS OF THE OPERATION'S AREA
FROM PACIFICO SEGUROS GENERALES.

The purpose of this investigation project is to get the title of System Engineer
applying many Technology concepts. This project is intended to improve the
collection process of an Operation area. This is a real case chosen to apply the
concepts of the investigation class.

The Pacifico Seguros Generales currently has a problem with the collection
process because it is limited to one hundred installments. This limitation causes
delays and many manual works.

The objective of this investigation is to improve this collection process by a

reengineer and redesign of the principal features.
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CAPITULO |

GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA.

La empresa Pacifico Seguros Generales pertenece al grupo
financiero Credicorp, su actual sede se encuentra ubicado en el distrito
de San Isidro - Lima.

Pacifico Seguros Generales se constituy6 el 4 septiembre de 1992,
como consecuencia de la fusion de la compafia El Pacifico Compafiia
de Seguros y Reaseguros con la Compariia de Seguros y Reaseguros
Peruano Suiza S.A., iniciando sus actividades el 1 de octubre de 1992.

La Compafiia se encuentra inscrita en la Partida Electronica N°
02005506 del Registro de Personas Juridicas de la Zona Registral N°
IX, sede de Lima. Su plazo de duracion es indefinido y el domicilio
social es Avenida Juan de Arona N° 830, distrito de San Isidro, ciudad
de Lima.

El objeto social de la compafiia es suscribir contratos de seguro,
realizar operaciones de coaseguro y reaseguro en todos los riesgos,
con excepcion de los seguros de vida, asi como llevar a cabo todas las
operaciones o actos relacionados con el objeto social que coadyuven a

la realizacion de sus fines. Su objeto social corresponde al grupo N°



66036 de actividad econdmica, de acuerdo con la Clasificacion
Internacional Industrial Uniforme (CIIU).

Pacifico Seguros Generales forma parte del Grupo Econdmico
Credicorp Ltd. (Bermudas), conglomerado financiero propietario del
62.10% mientras que el Grupo Crédito S.A., posee el 36.35% del
capital social. EI 1.55% restante es propiedad de 137 accionistas
minoritarios. Pacifico Seguros Generales es propietario del 85.99% de
las acciones de EIl Pacifico Vida Compafiia de Seguros y Reaseguros
(Pacifico Seguros de Vida), que inicié sus operaciones el 1 de enero
de 1997. (Pacifico Seguros, 2017)

1.2 PERFIL DE LA EMPRESA.
Pacifico Seguros Generales es una empresa peruana fundada hace

aproximadamente 25 afios y caracterizada en ayudar a sus clientes a
gestionar sus riesgos y proteger aquello que mas valoran y asi
garantizar el logro de sus metas.

En los negocios de Seguros Generales y Seguros de Vida forman
parte de Credicorp, el holding financiero mas grande del Perd, y
cuentan con mas de 5,000 profesionales dedicados a brindar a los
clientes una oferta integral de productos y servicios. En planes de
salud (EPS), seguros de asistencia médica y prestaciones, contando
con el respaldo de Credicorp y Banmédica.

+ Construir relaciones de largo plazo: Creer en las relaciones de largo
plazo y enfocarse en desarrollarlas con los asegurados, corredores y

canales de distribucion.



Especialistas en la gestién de riesgos: Trabajar junto a los clientes
para entender sus necesidades y ofrecerles soluciones que permitan
manejar sus riesgos en forma eficiente.

Cumplir con las obligaciones de forma justa y oportuna: Resolver los
siniestros de los clientes con un alto criterio de justicia y los pagarlos
de forma oportuna.

Buscar la excelencia en el servicio al cliente: Asesorar a los clientes
en la gestion de sus riesgos y esforzarse dia a dia para darles la
calidad de servicio que merecen.

Ser una compafia confiable y con amplia solidez financiera: La
fortaleza financiera, asi como una gestion profesional y prudente del
negocio de seguros, garantizan la mas alta capacidad de pago de
nuestras obligaciones ahora y en el futuro.(Pacifico Seguros, 2017).

1.3 ACTIVIDADES DE LA EMPRESA
Pacifico Peruano Suiza Compafiia de Seguros y Reaseguros S.A.

se ha consolidado a lo largo de los afios como una empresa grande y
sélida en el mercado asegurador peruano. Es propiedad de dos
socios, que son: conglomerado financiero Credicorp, reconocié en el
Perl y American International Group uno de los consorcios de
seguros mas importantes de América del Norte. La actividad
econOmica de la compaiiia incluye la contratacién y administracion de
las operaciones de seguro y reaseguro de riesgos generales.
Actualmente cuenta con 3 divisiones:

+ Pacifico EPS.



+ Pacifico Vida.
+ Pacifico Seguros.

La empresa se encuentra localizada en la Av. Juan de Arona 830,
San Isidro — Lima.

1.3.1 MISION.

“‘Ayudar a los clientes a proteger su estabilidad econémica,
ofreciéndoles soluciones que protejan aquello que valoran vy
aseguren el cumplimiento de sus objetivos.” (Pacifico Seguros,
2017).

1.3.2 VISION.

“‘Ser una de las cinco mejores aseguradoras de
Latinoamérica: simple, transparente, accesible, rentable y con
colaboradores altamente competentes y motivados.”(Pacifico
Seguros, 2017).

1.3.3 OBJETIVOS.
1.3.3.1 OBJETIVO PRINCIPAL.

+ EI objetivo principal de la empresa es ayudar a sus
clientes a gestionar sus riesgos y proteger aquello
gue mas valoran y asi garantizar el logro de sus
metas.

1.3.3.2 OBJETIVOS SECUNDARIOS.

+ Reducir la carga operativa en el subproceso de
cobranza cuotas (100) masivas.

+ Incrementar los ingresos anuales.

+ Reducir tiempos de ejecucién en el subproceso.



+ Optimizar subproceso de cobranza cuotas (100)
masivas.

1.4 ORGANIZACION ACTUAL DE LA EMPRESA
La empresa Pacifico Seguros Generales estd compuesta por el

gerente general el Sr. Alvaro Correa Malachowski, quien es el encargado
de dirigir, tomar decisiones, supervisar y es lider de la organizacion.
Asimismo, cuenta con el apoyo de diversas gerencias, divisiones y areas
como las siguientes:

+ Gerencia de Finanzas: Es la encargada de la administracion
eficiente del capital dentro de un equilibrio de riesgo y rentabilidad,
ademas de orientar la estrategia financiera para garantizar la
disponibilidad de fuentes de financiacién y proporcionar el debido
registro de las operaciones.

+ Gerencia de Recursos Estratégicos: Es la encargada de
gestionar, mejorar y ejecutar todos los procesos de la operativa del
negocio. Teniendo consigo inmersas operaciones como Emisiones,
cobranzas, procesos 'y TI.

+ Division de Servicios Comerciales: Es la encargada de mejorar
las técnicas de mercadeo, como el hacer visible los productos que
la empresa ofrece hacia el mercado para cada necesidad.
Asimismo, es la encargada de recopilar la informacién de la
necesidad y grado de satisfaccion de los clientes.

+ Division de Seguros Generales: Es la encargada de gestionar los

productos de riesgos generales en la organizacion.



+ Division de Bancaseguros y Alianzas: Es la divisidbn que maneja
los distintos canales de ventas para la comercializacion de los
productos.

+ Division de Negocios Vehiculares: Es la division enfocada en
productos del rubro vehicular, esto ya que el mercado local tiene
una gran demanda por productos de esta linea.

+ Division Comercial: Es la encargada de manejar los indicadores
de los diversos productos que tiene la empresa. Analizan la
demanda del mercado y ofertan nuevos productos.

+ Division Legal y Prevencion de Fraudes: Es la encargada de
llevar toda la gestion formal que se requiere para la
comercializacion de los productos ofertados por la empresa.

En el GRAFICO N° 2 se muestra el organigrama de la empresa
pacifico seguros.

1.5 DESCRIPCION DEL ENTORNO DE LA EMPRESA
1.5.1. ENTORNO GENERAL

La empresa Pacifico Seguros Generales es una de las
principales empresas lideres en el rubro de seguros vy
reaseguros en Pera.

En el GRAFICO N° 1 se puede observar como es el cruce de
la matriz FODA mediante Factores internos, Factores Externos
y los puntos positivos y negativos que son analizados en una

empresa



GRAFICO N° 1. ANALISIS DEL ENTORNO DE LA EMPRESA.

PUNTOS
POSITIVOS

PUNTOS
NEGATIVOS

FUENTE: Elaboracion Propia



GRAFICO N° 2. ORGANIGRAMA DE PACIFICO SEGUROS GENERALES
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Continuando con el andlisis del entorno general de la empresa se realizo

la TABLA N° 1 donde se puede observar la matriz FODA realizada para la

empresa Pacifico Seguros Generales.

TABLA N° 1. ANALISIS DEL ENTORNO DE LA EMPRESA.

FORTALEZAS

4+ Posicionamiento en el mercado

por asistencia médica vy
automoviles.
Es subsidiaria del holding

financiero mas grande del Peru:

DEBILIDADES
Capacidad de gestion de
atencion a mayor publico.
Canales de atencion
suficientes para la

demanda.

Credicorp. Sistema de mejora
INTERNO Marca sélida y leal. organizacional en

Canales de distribucion proceso.

eficientes.

Es la Unica empresa

aseguradora local que se rige

bajo las normas Internacionales

de Informacion Financiera

(NIFF).

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Desarrollo del sector bancario y Competencia directa en la

de seguros. venta de seguros (Otras

Baja penetracion de seguros en empresas de seguros).

segmentos de ingresos medios y Alto grado de
EXTERNO bajos. siniestralidad.

Al haber mayor
competencia en el
mercado de seguros,
existe la tendencia de que
el precio de las primas

bajen.

Fuente: Elaboracion Propia
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1.5.2. ENTORNO COMPETITIVO

Se realiza un analisis del entorno competitivo de la empresa
Pacifico Seguros Generales para entender y conocer el negocio
de forma en la que se pueda realizar el disefio o redisefio de los
procesos 0 subprocesos que se requiera para mejorar y seguir
creciendo en el mercado.

EMPRESA: Pacifico Seguros Generales.
SECTOR: Seguros y Reaseguros e inversiones.
PRODUCTOS: Pacifico cuenta con los siguientes productos
comercializados:
+ Salud
Oncolégicos
Vida + Inversion
Accidentes Personales
Viajes
Jubilacion
Seguros de Autos
SOAT
Seguros de Hogar y Bienes
EPS y complementarios
EPS individuales
Accidentes Colectivos

SCTR (Trabajado de riesgo)

- £ £ £

Accidentes Estudiantiles
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+ Vida Leyy Vida Empleados
+ Patrimoniales
+ Pyme

En el GRAFICO N°3 se puede visualizar el entorno del
como se encuentra la empresa Pacifico Seguros
Generales.

Continuando con el andlisis del entorno competitivo de
la empresa se realizd en la herramienta PESTEL la
TABLA N° 2 para definir y caracterizar el contexto de la

compafiia Pacifico Seguros Generales.

GRAFICO N° 3. ENTORNO DE LA EMPRESA.

Pacifico \ - /Consumidores
Seguros |
Generales

ccionistas

Competidores

FUENTE: Elaboracion Propia

1.5.3. ANALISIS PORTER DE LAS CINCO FUERZAS
COMPETITIVAS

La presente herramienta se ha utilizado para analizar las

competencias, como lo dice Porte en su Libro (Porter, 1979):
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“Si bien a simple vista las industrias pueden parecer muy
distintas entre si, los motores subyacentes de la rentabilidad
son los mismos. La industria global de automocion, por
ejemplo, no parece tener nada en comun con el mercado
mundial de las obras de arte o con el sector sanitario
europeo, fuertemente regulado. Sin embargo, si queremos
comprender la competencia industrial y la rentabilidad en
cada uno de estos tres casos, primero debemos analizar las
cinco fuerzas que conforman su estructura subyacente
comun: la amenaza de nuevos aspirantes, la influencia de
los proveedores, la influencia de los compradores, la
amenaza de los sustitutivos y la rivalidad entre competidores
existentes.”
Porter en su libro también menciona las 5 fuerzas que influyen
en precios, costes y requisitos de inversion, que son los
factores basicos que determina la rentabilidad potencial en el
sector industrial, en donde el potencial de utilidades se mide en
términos del rendimiento a largo plazo del capital invertido de
una empresa.
A continuacion, se presenta el analisis competitivo de la
Empresa Pacifico Seguros Generales, mediante las fuerzas

competitivas de Porter.



TABLA N° 2. COMPONENTE DEL ANALISIS PESTEL.
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Politicos Econdmicos Socio -Culturales Tecnologicos Ecologicos Legales

o Diferentes e Politicas e Cambios en los | e Entorno Leyes de Licencias.
Politicas de economicas estandares o en que proteccion Leyes sobre el
gobierno. del las modas que promulgue ambiental. empleo.

e Cambios en gobierno. repercuten en el la Desastres Leyes de Salud
la normativa e Los consumo de innovacion naturales y y  Seguridad
por entes factores seguros. de las TIC. cambios Laboral.
regulatorios econdmicos e Cambios en el e Cambios climatollégicos Sectores
(SBS, del nivel profesional. tecnolégico protegidos 0
SUNAT, mercado. e Tasa de s futuros. Regulacion del regulados.
entre otras) e Los tipos de mortalidad consumo de

cambio o el disminuye, mal energia y el
nivel de habito de reciclaje de
inflacion alimentacion y residuos.

conciencia de la
salud.

(Incremento  de
valor de |las

primas)

Preocupacién
por el
calentamiento

global.

Fuente: Elaboracion Propia
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- Concentracion y tamafio de los
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- Cambio de costo para el
cliente

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO I
REALIDAD PROBLEMATICA

2.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA
En la empresa Pacifico Seguros Generales se ha encontrado que

dentro de la gestion de cobros existen varios problemas siendo el mas
critico la masividad de cobranza que se realiza a través de los canales
de ventas entre los cuales se tienen:

+ Limitacién del sistema para generar cobros mayores a un

aproximado de cien cuotas de una misma transaccion.

+ Distribucion y aplicacion manual de los cobros al contar con

dos sistemas.

+ Generacién de documentos innecesarios para realizar el cobro

de cuotas masivas del mismo canal recaudador y producto.

+ Deficiente control para poder realizar los cobros

correspondientes.

+ Incremento en los costos por la carga operativa generada al

aplicar cobros manuales.

+ Demora en la liberacion de comisiones para los Broker’s,

Agentes/Canales recaudadores.

Todos estos problemas mencionados han ocasionado no sélo
molestias a las areas que trabajan directamente con cobranzas, asi
como en el area de planeamiento afectando los indicadores de la
rentabilidad para la toma de decisiones al aplicar los cobros a

destiempo. También en la parte contable y tributaria ya que estas
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areas deben tener toda la informacion de los cobros realizados para
informar a los respectivos entes reguladores, como las liquidaciones
de comisiones de los Broker’s, Canales o Agentes.

En el GRAFICO N° 5 se muestra el andlisis del cuello de botella
que se estd generando dentro del organigrama de la empresa

Pacifico Seguros Generales.
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GRAFICO N° 5. ANALISIS DEL CUELLO DE BOTELLA

Gerencia
General
Cumplimiento { Area de
—  Auditoria
Interna
Division de . Division de | |pivisic isior . Division de T
v Divisién de Ol Division de o Division Legal| | Division de . Pacifico Vida
Alianzasy || EPS || Einanzas Servicios Seguros Divisién | |\ bravencion || Recursos Negocios
Banca Comerciales || Generales || ©°M"@ || "de Fraudes Estratégicos || Vehiculares
Seguros .
Comunicaciones| |Comunicaciones| | ~oeq || Procesos y | Operaciones | GDHy
y Tl - PPS y Tl - EPS Proyectos Administracion
| BackOffice

| Cobranza Cuota(100) Masiva |

L
—Servicios al Cliente

Cuello de
botella —

-Retraso en la generacion
de la cobranza de cuotas
(100) masivas.

Servicio de
Soporte Comercial

Unidad de
Pagos

Médulo SAC

—  Planeamiento

Fuente: Elaboracion Propia
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2.2. ANALISIS DE PROBLEMATICA

La venta de productos de seguros masivos se realiza mediante
canales recaudadores. Los cuales tienen inconvenientes como la
demora de aplicacion de los cobros, generando morosidad en algunos
casos, lo cual repercute en sus clientes. También la generacion
excesiva de comprobantes de pagos de una misma transaccion por
tener la limitante en el sistema de aplicar un maximo aproximado de
cien cuotas por transaccion pertenecientes al mismo canal. Asimismo,
al contar con dos sistemas emitiendo los mismos productos al recibir la
cobranza de los canales se tiene que realizar la distribucién de manera
manual, causando un incremento en la carga operativa para el area de
cobranza. Por dltimo, generan incomodad en los Broker’s,
Canales/Agentes de ventas al no liquidarseles sus comisiones
ganadas ya que por proceso primero se tiene que aplicar el cobro de
los cupones para realizar la liberacién del mismo.

El subproceso de cobranza cuotas (100) masivas se desarrolla en
el area de Division de Recursos Estratégicos y cada vez que se
realizan los cobros masivos en los distintos Broker’s, Agentes /
Canales Recaudadores se han presentado problemas.

El subproceso se planea modificar de manera que las cuotas a
nivel de Broker, Agente / Canal permita ingresar los cobros de las
cuotas masivas para evitar la generacion de documentos innecesarios

dentro de la misma transaccion.
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El subproceso se planea modificar de manera que cuando se
determine que es una cobranza masiva, tome el flujo que estara
preparado para diferenciar el origen (Al tener dos sistemas
actualmente), validar las cuotas informadas por el Canal, aplicara la
cobranza por producto/Canal generando solo un comprobante de pago
informando a cada sistema el estado de la cuota ya cobrada.
Asimismo, se manejara un reporte con el detalle de las cuotas el cual
podra ser consultado por el usuario por transaccion y asi poder
identificar alguan error.

Para visualizar el analisis del problema se ha realizado el
GRAFICO N° 6 donde se muestra el diagrama de espina de pescado
gue se identifica las causas y sus efectos encontrados en el problema
principal de la empresa Pacifico Seguros Generales.

2.3.PROBLEMA GENERAL
Generacion manual de cobros de las cuotas para los Agentes,

Canales de ventas o Brokers que han realizado ventas masivas e
informen cobros con un ndmero mayor a cien cuotas
aproximadamente.

2.4. OBJETIVO DEL PROYECTO

Como objetivo del proyecto se tiene lo siguiente:

+ Reducir la generacion innecesaria de documentos generados
por cobros de cuotas mayores a 100.

+ Reducir tiempos de respuesta en transacciones masivas hacia
los canales recaudadores.

+ Reducir molestias en los Broker's, Canales/Agentes por la

liberacion de sus comisiones.



GRAFICO N° 6. ANALISIS DEL DIAGRAMA CAUSA EFECTO
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Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO 1l
DESARROLLO DEL PROYECTO DE IMPLEMENTACION DE LAS
HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA PACIFICO
SEGUROS GENERALES

3.1. DESCRIPCION Y DESARROLLO DEL SUBPROCESO
Este capitulo contiene la informacion del estudio realizado para ver

la factibilidad del proyecto que es el redisefio para el subproceso de
cobranza cuotas (100) masivas ademas de contemplar las fases de la
construccion del producto: andlisis del negocio, disefio, puesta a
prueba e implementacion.

De acuerdo a la realidad problematica formulada anteriormente se
redisefiard una solucion que permite corregir una serie de deficiencias
detectadas a lo largo del subproceso de cobranza cuotas (100)
masivas de la empresa Pacificos Seguros Generales.

Mediante el Gréafico N° 7 se puede observar el andlisis del
Macroproceso en estudio que se tiene.

3.2. ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

Para el desarrollo de la propuesta realizada en la
investigacién se elabora un andlisis de factibilidad para poder
determinar cuan realista y viable es la propuesta de solucion
detallada en los capitulos anteriores, de los cuales se debe tener
encuenta tres aspectos de factibilidad:

+ Factibilida Técnica: Se evaludé si la propuesta de
solucion dada puede ser implementeda con los

recursos actuales.
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+ Factibilidad Operativa:Se evalud si la propuesta de
solucibn puede ser aceptada o0 deseable con el
organigrama actual en la empresa.
+ Factibilidad Econ6mica: Se evaluaron los costos de
inversién para la investigacion que fue asumida por la
empresa.

3.2.3 FACTIBILIDAD TECNICA



GRAFICO N° 7. ANALISIS DEL MACROPROCESO
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* Solicitud de planes de pago. electronico.
convenios de pago /
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FUENTE : Elaboracion Propia
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1.3.1 FACTIBILIDAD TECNICA
Para realizar la factibilida técnica de la empresa se ha

realizado el inventario de las herramientas tecnolégicas con la
gue cuenta la empresa como son las existencias de equipos e
istalaciones de los mismos, los recursos disponibles para la
implementacion de la propuesta dada anteriormente.

Para dicha implementacion se realiza un andlisis donde se
detalla los reqquerimientos necesarios para el desarrollo de la
solucién propuesta.

A continuacion en la TABLA N° 3, TABLA N° 4 se detallan
los requisitos de Hadware y Aplicaciones (Software) necesarios

para el desarrollo del prototipo.
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TABLA N° 3. RECURSOS UTILIZADOS (HADWARE).

CANTIDADES

DESCRIPCION

Requeridas | Por Adquirir

Computador Portatil Desarrollo:
+ Procesador Core i5
+ Memoria Ram: 8GB

4+ Disco Duro 500GB

Computador Servidor de Datos:
+ Procesador Xeon E5
+ Memoria Ram DDR4 : 16GB

+ Disco Duro: 4TB

Computador Servidor de
Aplicaciones:

+ Procesador Xeon E5

+« Memoria Ram DDR4 : 32GB

+ Disco Duro: 4TB

Fuente : Elaboracion propia.
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TABLA N° 4. RECURSOS UTILIZADOS (APLICACIONES).

CANTIDADES
DESCRIPCION Requeridas | Por Adquirir

+ Oracle DataBase 11g EE 1 0
+ Linux RedHat 1 0
+ Oracle Application Server 10g 1 0
+ DataStage Server v9 1 0
+ SAP Crystal Reports 1 0
+ SQL Developer 3 0
+ WorkLoad Automation 1 0

Fuente : Elaboracion propia.

Durante la investigacion y evaluacién realizada se observo que
la empresa cuenta con los recursos de Hadware y Aplicaciones
(Software) disponibles como la conexion entre las diferentes areas
gue se desarrollara el proyecto, concluyendo que es viable
técnicamente.

Adicionalmente durante la investigacién se tuvo los siguientes
alcances:

+ Se tuvieron reuniones con los usuarios de las areas

involucradas para evaluar la problemética.

+ La validacion de las diversas herramientas informéticas con

que la empresa cuenta para realizar el desarrollo de la

investigacion.
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1.3.2 FACTIBILIDAD OPERATIVA
Para llegar a identificar la factibilidad operativa se realiz6 un

andlsis junto al usuario para identiicar los requerimientos e
involucarlo a que se comprometa en la validacion de cada
requerimiento realizado para el subproceso de cobranza cuotas
(100) masivas.

Concluyendo con la factibilidad Operativa se tienen los

siguientes motivos:

+ Se contd con el apoyo de la gerencia de Division de
Recursos Estratégicos, la cual brindo las facilidades para
el estudio del proyecto estando de acuerdo con la mejora
planteada en el flujo de trabajo y en la disponibilidad de la
informacion.

+ Los usuarios relacionados con el proceso de negocio han
participado activamente en el desarrollo de la solucion
propuesta proporcionando la informacion necesaria
acerca de los procedimientos del proceso, al igual que
expresando los problemas que han tenido durante el
desarrollo de proceso.

+ La aceptacion del cambio en el proceso por los usuarios
debido a las siguientes caracteristicas:

» Facilidad de uso, evitando complicaciones al

usuarios en el manejo.
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= La informacion de los cobros de cuotas sera
veraz, precisa y clasificada rapidamente en cuotas
masivas.

= El resultado de la ejecucién de las transacciones
debe mostrarse en un reporte el cual podra ser
ejecutado a demanda.

= Se evita realizar la cobranza masiva manualmente
y generar documentos de cobros de cuotas
innecesarios en el sistema.

= La ejecucion del proceso a desarrollar debe de
ejecutarse dos veces al dia de manera
automatica.

= La soluciébn debe ser escalable y configurable.
Esto debido a que los productos vy
Canales/Agentes se diversifican con el tiempo.

1.3.3 FACTIBILIDAD ECONOMICA
En la Factibilidad econ6mica se contd con el apoyo de las

gerencias involucradas quienes solicitaron la capacitacién para
los usuarios lideres y asi estos diversifiquen a los usuarios
finales que son parte del proceso de cobranzas. Todos los
costos involucrados a la implementacién del proyecto fueron
asumidos por los centros de costos de las gerencias

involucradas en el subproceso de cobranza de cuotas (100)
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masivas. En la TABLA N° 5 se detalla un resumen de los costos

que involucra la implementacion:

TABLA N° 5. RESUMEN DE COSTOS

INVERSION TOTAL
Personal (Usuarios)® S/. 9000.00
Consultores (Proveedores) S/. 52 345.00
Aplicativos S/. 0.00
Equipos S/. 0.00
TOTAL DE INVERSION S/. 61 345.00

Fuente: Elaboracion Propia

DESARROLLO DEL SUBPROCESO (AS-IS)

La empresa, para realizar operaciones de masividad como
los cobros, cuenta con el area de operaciones que tiene
usuarios de cobranzas los cuales, a su vez, cuentan con
operadores. Este subproceso de cobranza cuotas (100)
masivas se da inicio con la llegada de una transaccion de cobro
enviada por los canales recaudadores, la cual a su vez se
genero por los pagos de los diversos clientes que cuenta con
dicho canal.

El Canal Recaudador envia la solicitud de cobranza adjunta
de un archivo en formato plano, la cual contiene los nimeros de

cuota, montos correspondientes y otros datos. Dicha

! Monto de la capacitacion de los usuarios lideres. Ver anexo 1 Plan de
capacitacion.
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transaccion por procedimiento viene anexa a una transaccion
bancaria.

El usuario de cobranzas recibe el archivo y procede a validar
si dicho archivo cuenta con mas de cien cuotas
aproximadamente, de ser el caso procede a derivarlo con el
operador, caso contrario procede a realizar las validaciones
correspondientes mediante una macro llamada “Tramatator”. Si
encuentra alguna inconsistencia en el formato procede a
corregirlo y enviarlo con el operador pero si es un error en la
data se retorna al Canal.

El Operador, recibe los archivos con cobros superiores a
cien cuotas aproximadamente, las divide en bloques de 100,
realizando la distribucién de los cupones que corresponden a
cada sistema (Acsel/lx o Guidewire), valida cada bloque
generado mediante el “Tramatator” y procede a ejecutar los
cobros bloque a bloque en la aplicacion existente de caja. Si
todos los blogues son ejecutados de manera correcta le informa
al usuario de cobranzas que dicha transaccién fue satisfactoria.
Se procede a enviar los documentos generados por la cantidad
de bloques que se genero por la transaccion.

En caso de tener alguna falla se procede a generar un ticket
a Help Desk para que el area de Tl puede analizar cual es el
motivo del error.

Problemas Generados:
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+ Exceso de actividades operativas y rutinarias.
+ Tiempo elevado en las actividades para responder a los
canales recaudadores de la aplicacién de los cobros.
+ Alto indice de error por ser un trabajo realizado de
manera manual.

1.3.1 FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO (AS-IS)
En el GRAFICO N°8 se visualiza el flujo del subproceso de

cobranza cuotas (100) masivas actual que se viene

desarrollando.
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GRAFICO N° 8. ANALISIS DEL SUBPROCESO

FLUJO DEL SUB PROCESO: COBRANZAS CUOTAS(100) MASIVAS

Fase
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REALIéGSTFXASGO DE J  COBROS DE CUOTAS
CUOTAS
30 MIN
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REALIZAR
GENERAR E NO » | VALIDACION
INFORMAR ARCHIVO | DE CUOTAS
DE COBROS DE
CUOTAS | l—‘
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VALIDAR
SISTEMA DE
APLICACION
ERIFICAR SI E
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NP SMIN sl COBRANZAEN [+
CUOTAS DE GW
GENERAR
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]

FUENTE: Elaboracion Propia.
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1.3.2 EXPLICACION DEL SUBPROCESO (AS-IS)
En el GRAFICO N° 9 Se explica el inicio y fin de los actores

que participan dentro del subproceso de cobranza cuotas (100)
masivas y las respuestas que cada uno recibe mediante la
ejecucion del subproceso con las salidas y entradas de cada
documento.

GRAFICO N° 9. ANALISIS DEL SUBPROCESO

SUBPROCESOS DE COBRANZA CUOTAS (100) MASIVAS :: AS - IS

Pago Cuotas

=

CLIENTES

DISTRIBUYE LOS
| "~ PAGOS EN BLOQUES
| DE CIEN PARA EVIAR
CANAL POR EL SISTEMA

RECAUDADOR

— al T
— ™ OPERADOR DE
COBRANZA COBRANZA

MASIVA USUARIO DE

COBRANZA

SALIDA DE LAS
TRANSACCIONES
COBRADAS
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Fuente: Elaboracion Propia

1.3.3 DIAGRAMA DE MAYNARD DEL SUBPROCESO (AS-
IS)
Es una representacion grafica de la sucesion de todas las

operaciones, transportes, inspecciones, demoras vy
almacenamientos que tienen lugar durante el proceso. Incluye la
informacion necesaria para el analisis, tales como el tiempo
necesario y la distancia recorrida (por la pieza o producto).
(Maynard, 1978)

En el GRAFICO N°10 se detalla la simbologia del Diagrama
de Maynard.

GRAFICO N° 10. SIMBOLOS DE MAYNARD

. Indica las principales fases del proceso
O OPERACION Agrega, modifica, montaje, etc.
. Verifica la calidad yo cantidad. En
INSPECCION general no agrega valor.
Indica el movimiento de materiales.
:> TRANSPORTE Traslado de un lugar a otro.
Indica demora entre dos operaciones o
D ESPERA abandono momentaneo.
Indica depdsito de un objeto bajo
ALMACENAMIENTO | . .. . ;
vigilancia en un almacén
) COMBINADA Indica varias actividaes simultaneas
N/

Fuente: (blog, 2013)

En el GRAFICO N°11 se detallan las actividades realizadas con sus

tiempos de ejecucién en el Diagrama de Maynard para el flujo de la

distribucién mayor a cien cuotas en el subproceso de cobranza cuotas

(100) masivas.
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GRAFICO N° 11. DIAGRAMA DE MAYNARD

[

1 |REALIZAR PAGO DE CUOTAS t 3 AUTOMATICO

2 |RECAUDAR LOS COBROS DE CUOTAS ‘“-—-—-______ 3 AUTOMATICO
GENERAR E INFORMAR ARCHIVO DE COBROS e ;

3 |DE CUOTAS 10 |AUTOMATICO
RECEPCIONAR Y VERIFICAR CANTIDAD DE

4 |CUOTAS P 4 MANUAL
DISTRIBUIR TRANSACCION EN GRUPOS DE 100

5 |CUOTAS T" 60 MANUAL

6 |REALIZAR VALIDACION DE CUOTAS + 30 |AUTOMATICO

7 |VALIDAR SISTEMA DE APLICACION * 2 AUTOMATICO
DISTRIBUIR LA COBRANZA EN CUOTAS DE i

8 |ACSEL/X + 5 AUTOMATICO
DISTRIBUIR LA COBRANZA EN CUQOTAS DE -

9 |GUIDEWARE # 5 AUTOMATICO

10 |REALIZAR COBRANZA T 10 |AUTOMATICO

11 |VALIDAR S| APLICO LA COBRANZA ""---.________ 2 AUTOMATICO
ENVIAR DOCUMENTOS DE LA TRANSACCION DE I ;

12 |COBRANZA \T 5 AUTOMATICO

13 |GENERAR TICKET PARA ATENCION HELP DESK ! 5 AUTOMATICO

Fuente: Elaboracion Propia
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1.3.4 FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL SUBPROCESO
(AS-IS)

En la TABLA N° 6 se muestra las debilidades y fortalezas que
tiene el subproceso actual de cobranza cuotas (100) masivas

TABLA N° 6. FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL SUBPROCESO

4+ Trato directo del |+ Distribucion de transacciones
usuario de correspondientes a cada sistema de
cobranzas  con manera manual.
los canales | 4+ Generacion de cobro de una transaccion
recaudadores. seccionada en bloques por la limitante
4+ Trabajo en cantidad de cuotas por operacion.

equipo a fin de |+ Generacion de cantidad excesiva de

lograr las metas documentos debido a la cantidad de
diarias. bloques generados.
4+ Clima laboral. + Tiempos elevados por atencion de

cobros masivos.

4+ Envio de informacién errénea al no tener
un detalle de las transacciones
realizadas

4+ Costos elevados al tener una cantidad
de operadores destinados a realizar

actividades de cobranza.

Fuente: Elaboracion Propia
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1.3.5 ANALISIS DE PUESTOS DEL PERSONAL
INVOLUCRADO EN EL SUBPROCESO (AS-IS)

Para el analisis de puestos se ha realizado la TABLA N° 7
donde se indican las actividades realizadas en el subproceso

actual.



TABLA N° 7. FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL SUBPROCESO COBRANZA CUOTAS (100)

MASIVAS
N° ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO PRESENCIAL CANAL USUARIO OPERADOR DE TOTAL
RECAUDADOR COBRANZAS COBRANZAS
1 REALIZAR PAGOS DE CUOTAS 3MIN = 2.13% 3MIN
2 RECAUDAR LOS COBROS DE CUOTAS 3MIN = 2.13% 3MIN
3 GENERAR E INFORMAR ARCHIVO DE COBROS DE CUOTAS 10MIN= 7.09% 10MIN
4 RECEPCIONAR Y VERIFICAR CANTIDAD DE CUOTAS 4MIN = 2.84% 4AMIN
5 DISTRIBUIR TRANSACCION EN GRUPOS DE CUOTAS 60MIN =42.55% 60MIN
6 REALIZAR VALIDACION DE CUOTAS 30MIN =21.28% 30MIN
7 VALIDAR SISTEMA DE APLICACION 2MIN = 1.42% 2MIN
8 ENVIAR COBROS PARA SER APLICADOS POR ACSEL/X SMIN = 3.55% SMIN
9 ENVIAR COBROS PARA SER APLICADOS POR GUIDEWIRE SMIN = 3.55% SMIN
10 REALIZAR COBRANZA 10MIN =7.09% 10MIN
11 VALIDAR S| APLICO LA COBRANZA 2MIN = 1.42% 2MIN
12 ENVIAR DOCUMENTO DE TRANSACCION DE COBRANZA 5MIN = 3.55% SMIN
13 GENERAR TICKET PARA ATENCION HELP DESK 5MIN = 3.55% SMIN
TOTAL 144MIN
100%

Fuente : Elaboracion Propia
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Los actores que realizan las actividades del subproceso de
cobranza cuotas (100) masivas han sido clasificados de acuerdo a las

funciones que realizan dentro del subproceso como se muestran en la

TABLA N° 8
TABLA N° 8. ACTORES Y ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO
ACTORES ACTIVIDADES
CLIENTE Realizar Pagos de las cuotas generadas por las
pie] polizas obtenidas.
Encargado de realizar los cobros de las cuotas a los
CANAL clientes, realizando las siguientes actividades:
RECAUDADOR .
+ Cobranza de cuotas a los clientes.
= \ X 3 + Registro y envio de archivo al usuario de
FAR
cobranzas de la empresa.
Encargado de gestionar todos los temas
concernientes a las cobranzas. Dentro de sus
actividades contiene lo siguiente:

+ Coordinar con los Canales recaudadores la

USUARIO DE entrega de los archivos de cobranzas
COBRANZAS .
masivas.

+ Encargado de validar que todas las
transacciones se procesen en la menor
cantidad de tiempo posible.

+ Derivar con operadores los archivos
validados para que se pueda ejecutar la
cobranza.
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OPERADOR DE
COBRANZAS

r—— .’

t Y,
Y. e

Ay

77
h\‘ "

=

b

Encargado de realizar los procesos operativos
ordenados por el usuario de cobranzas. Entre sus
actividades de la cobranza masiva contempla:

+ Divide los archivos de cobranzas que

contengan un excedente de 100 cuotas
aprox. en bloques segun el archivo recibido.
Distribuye las cuotas a los sistemas de
origen que corresponden (Acsel/lx o
Guidewire).

Realiza la aplicacion de los cobros tantas
veces como blogues ha generado del
archivo.

Valida que la aplicacion de los cobros se
haya realizado de forma exitosa para

posteriormente informarle al wusuario de

cobranzas.

Fuente: Elaboracion Propia

1.3.6 ANALISIS ECONOMICO (AS-IS)
La empresa Pacifico Seguros Generales realiza las

remuneraciones a su personal de acuerdo a las normas

establecidas en la empresa para pagos mensuales como se

estipula en la ley peruana vigente y adicionalmente brinda

bonos de productividad al personal que cumple con las metas u

objetivos fijados en el afio vigente.

En la TABLA N° 9 se muestra el resumen del costo mensual

gue se genera en el subproceso actual.
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TABLA N° 9 COSTO MENSUAL DEL SUBPROCESO (AS-IS)

COSTO MENSUAL DEL SUBPROCESO

CARGO

Usuario de
Cobranzas
Operador de

4,500

Cobranzas 2,400 3 7,200
Costo Fijo Mensual 200
Numero de Personas 5
Total de transacciones atendidas por dia 20

COSTO MENSUAL DE SUBPROCESO
Fuente: Elaboracion Propia

3.4.

SUBPROCESO DISENADO (TO-BE)

Conforme a la realidad problematica formulada, se plantea
una solucién que permitird re-formar una serie de defectos
localizados a lo largo del subproceso de cobranza cuotas (100)
masivas en el area de operaciones de la empresa Pacifico
Seguros Generales.

Esquematizar un subproceso que realice de manera mas
automatica, sencilla y amigable todos los requerimientos y
expectativas de los usuarios cumpliendo con brindar la
informacion de manera apropiada y veraz en el menor tiempo
posibles.

Se dara inicio a la implementacion del procesamiento por
lote del subproceso de cobranza cuotas (100) masivas,
empleando el requerimiento que puede brindar, ya sea para las

areas involucradas directamente en el subproceso, como
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incluso a los que reciben la informacion procesada del
subproceso de cobranza cuotas (100) masivas.

+ SUBPROCESO PROPUESTO: “‘Redisefio del
subproceso de cobranza cuotas (100) masivas”.

+ OBJETIVO: Reducir el tiempo de ejecucion y validaciéon
para las cobranzas masiva.

+ VISION: Ser el subproceso mas eficiente y con mayor
rendimiento para realizar cobros de cuotas(100) masivas.

+ MISION: Contar con un subproceso que realiza las
operaciones de cobranza de cuota(100) masiva en el
menor tiempo posible.

1.3.1 FLUJO DEL SUBPROCESO (TO-BE)
Para el flujo del subproceso de cobranza cuotas (100)

masivas se ha redisefiado un analisis del flujo de actividades con
la intervencion del nuevo actor del subproceso “Aplicativo Batch”,
retirandose sus labores al actor “Operador de Cobranza”.

Con el nuevo Aplictivo Batch se pudo medir que el tiempo en
el que se realiz6 el subproceso de cobranza cuotas (100)
masivas es minimo, asimismo muestra los cambios de
actividades para los actores.

El nuevo Redisefio del subproceso tuvo lugar con la
exposicion de la demo con el acompafiamiento de los usuarios,

los cuales son actores del flujo de actividades.
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El resultado de dicha demo fue complaciente para el
subproceso analizado en la empresa Pacifico Seguros
Generales. En el GRAFICO N° 12 se puede observar el
diagrama de flujo rediseiiado para el subproceso analizado con

los nuevos actores de dicha actividad.
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GRAFICO N° 12. DIAGRAMA DE FLUJO (TO-BE)

SUB PROCESO: COBRANZA CUOTA(100) MASIVA : TO - BE

Fase

CLIENTES CANAL RECAUDADOR | USUARIO DE COBRANZAS APLICATIVO BATCH
’INICIO 4MIN
REALIZAR
RECEPCIONAR r
3 MIN 3 .| ARCHIVO DE » | VALIDACION
DE CUOTAS
REALIZAR PAGO RECAUDAR LOS COBRO
DE CUOTAS ”| COBROSDE
CUOTAS l A M |
GENERAR TRAMA VALIDAR
ESTANDAR EN SISTEMA DE
APLICACION
10 MIN “TRAMATATOR”
GENERAR E
INFORMAR
ARCHIVODE —
COBROS DE
CUOTAS
2 MIN
VALIDAR SI
APLICO LA ENVIAR
TOTAL =36 MIN COBRANZA | COBROS PARA | g
_ SER APLICADOS
ACTIVIDADES = 14 POR Ax
COBRANZA?
DISTRIBUIR LA
No COBRANZA EN
| SMIN S CUOTAS DE
GW
GENERAR
TICKET PARA L
ATENCION
HELP DESK REALIZAR
FIN COBRANZA
5 MIN &
ENVIAR
DOCUMENTOS DE GENERAR
LA TRANSACCION REPORTE DE
DE COBRANZA COBRANZA

Fuente: Elaboracion Propia
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1.3.2 EXPLICACION DEL SUBPROCESO (TO-BE)
Para entender el flujo del subproceso planteado se ha

realizado el GRAFICO N° 13 que se muestra el flujo de la
aplicacion de cobranza con el usuario de cobranza.

GRAFICO N° 13. EXPLICACION DE FLUJO (TO-BE)

SUBPROCESOS DE COBRANZA CUOTA(100) MASIVA :: TO - BE
D \ Xy - '8
L L

Canal TRANSACCIONES DE CLIENTES
Recaudador COBRANZA DE CUOTA

(100) MASIVAS @
O— ,.; orario de

o.| FILE SERVER P ejecucion de
i Proceso

")

Archivo de
Cobranza

Trama Estandar
Producto / Canal

APLICACION BATCHy

( _ TRAMATATOR |
> | Ny EDI
l BANCOS|
USUJ'—’:R—IG—r CAJA P GENERACION
COBRANZAS 9 DE REPORTE
SALIDA DE LAS BILLING
CENTER

TRANSACCIONES
COBRADAS

Fuente: Elaboracién Propia

Para atender las operaciones de “Cobranzas masivas” generadas
por los distintos canales recaudadores (Agente / Canal y Broker’s), el
redisefio de la solucion tiene como objetivo realizar el subproceso en
el menor tiempo posible y considerar a los actores necesarios para
cumplir con la meta acordada con la empresa Pacifico Seguros

Generales.
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El redisefio del subproceso ha planteado la implementacion de una
aplicacion batch para poder realizar las cobranzas de manera masiva
en el area de operaciones que se realizaba mediante el operador de
cobranzas.

El aplicativo batch esta compuesto de archivos .bat, ETL,
procedimientos y tablas en base de datos preparados para procesar
informacion de manera masiva. El usuario de cobranzas solo participa
al inicio del proceso dejando las tramas enviadas por los canales
recaudadores en una carpeta file server. El proceso se ejecuta de
manera automatica bajo una programacién solicitada por las areas
involucradas, al culminar el proceso el usuario de cobranzas recibe el
reporte detallado de las cuotas con su estado respectivo y asi podra
responder a los canales recaudadores.

En el subproceso redisefiado intervienen los usuarios de
cobranzas y el aplicativo batch implementado para la mejora de
tiempos y costos a comparacién del disefio actual.

El redisefio del subproceso de cobranza cuotas (100) masivas
tiene una duracibn de 36 minutos, tomando en cuenta una
transaccion mayor igual a 50,000 cuotas ejecutadas por tramas.

1.3.3 DIAGRAMA DE MAYNARD DEL SUBPROCESO (TO-
BE)

Continuando con el flujo del subproceso propuesto se realizé
el Diagrama de Maynar con los nuevos procesos que realizaran

los actores involucrados en el proceso. (Ver GRAFICO N° 14).
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GRAFICO N° 14. DIAGRAMA DE MAYNARD DEL SUBPROCESO (TO-BE)

[ J

1 |REALIZAR PAGO DE CUOTAS ? 3 AUTOMATICO
RECAUDAR LOS COBROS DE CUOTAS — 3 AUTOMATICO
GENERAR E INFORMAR ARCHIVO DE COBROS I K

3 |DE CUOTAS 10 |[AUTOMATICO

4 |RECEPCIONAR ARCHIVO DE COBRO 4 AUTOMATICO
GENERAR TRAMA ESTANDAR EN | K

5 |"TRAMATATOR" r" 4 AUTOMATICO

6 |REALIZAR VALIDACION DE CUOTAS ¢ AUTOMATICO

7 |VALIDAR SISTEMA DE APLICACION ¢ AUTOMATICO
DISTRIBUIR LA COBRANZA EN CUOTAS DE i

8 |ACSEL/X + AUTOMATICO
DISTRIBUIR LA COBRANZA EN CUOTAS DE i

9 |GUIDEWARE * AUTOMATICO

10 |REALIZAR COBRANZA — AUTOMATICO

11 |REALIZAR REPORTE DE COBRANZA ——* AUTOMATICO

12 |VALIDAR SI APLICO LA COBRANZA o—— | 2 AUTOMATICO
ENVIAR DOCUMENTOS DE LA TRANSACCION DE i K

13 |COBRANZA - ‘—I 5 AUTOMATICO

» SEEIERAR TICKET PARA ATENCION DE HELP 5 AUTOMATICO

.~ TEWPOTOTALENMINUTOS [ 3 |

Fuente: Elaboracion Propia
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1.3.4 FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL SUBPROCESO
(TO-BE)

En la TABLA N° 10 se realizaran las fortalezas y debilidades
encontradas al realizar el redisefio del subproceso de cobranza
cuotas (100) masivas.

TABLA N° 10 FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL SUBPROCESO

FORTALEZAS DEBILIDADES
+ Procesos de validacion funcional y |4 No se encontraron
estructura del archivo de cobros debilidades en el
automaticos. subproceso
+« Configuracion dinamica y escalable propuesto.
para los productos y

Canales/Agente.

+ Aplicacion de cobro automatico en
el sistema que le corresponda a las
cuotas.

+« Tiempo de ejecucion de la
cobranza masiva en el menor
tiempo posible.

+ Generacion automatica de reporte
para la cobranza masiva a nivel de
cuota, lo cual permite validar si el
cobro fue correcto o presenta
algun error.

+ Reduccion de costos en la parte
operativa.

+ Disminucion de errores por no ser
un proceso manual.

+ Ejecucion del proceso
automatizado, dos veces al dia
para no sobrecargar el sistema por

el volumen de informacién que se
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procesa.

INVOLUCRADO EN EL SUBPROCESO (TO-BE)

Fuente: Elaboracion Propia
1.3.5 ANALISIS DE PUESTOS DEL PERSONAL

Para el anadlisis de puestos se realizd6 la TABLA N° 11 que

muestra actividades del proceso propuesto que se realiza

mediante un actor presencial.

TABLA N° 11 RESUMEN DE TIEMPOS EN EL SUBPROCESO (TO-BE)

ACTIVIDADES DEL CANAL USUARIO | APLICACION
Ne TOTAL
SUBPROCESO PRESENCIAL | RECAUDADOR | COBRANZAS BATCH

1 | REALIZAR PAGO DE CUOTAS | 3MIN = 9.09% 3MIN
RECAUDAR LOS COBROS DE

2 3MIN = 9.09% 3MIN
CUOTAS
GENERAR E INFORMAR

3 | ARCHIVO DE COBROS DE 10MIN=30.3% 10MIN
CUOTAS
RECEPCIONAR ARCHIVO DE

4 AMIN =12.12% AMIN
COBRO

5 | GENERAR TRAMA ESTANDAR AMIN =12.12% AMIN
VALIDAR SI APLICO LA

6 2MIN = 6.06% 2MIN
COBRANZA
ENVIAR DOCUMENTO DE

7 5MIN =15.15% 5MIN
TRANSACCION DE COBRANZA
GENERAR TICKET PARA

8 ) 5MIN =15.15% 5MIN
ATENCION HELP DESK

36MIN

TOTAL

100%

Fuente: Elaboracion Propia

Los actores del subproceso de cobranza cuotas (100) masivas son

el canal recaudador, usuario de cobranzas y Aplicacion batch. Esta




50
clasificacion se realiza en funcién de la interaccion de los mismos con
el subproceso.

Continuando con el anaisis de puesto se realiza la TABLA N° 12
con los actores mensionados y sus actividades realizadas en el

subproceso de cobranza (TO-BE).
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TABLA N° 12. ACTORES INTERNO DEL SUBPROCESO

ACTORES ACTIVIDADES
CLIENTE Persona que realiza los pagos de las cuotas obtenidas
> 2 al adquirir una poliza.
e '
CANAL Encargado de realizar los cobros de las cuotas a los
RECAUDADOR clientes, realizando las siguientes actividades:

+ Cobranza de cuotas a los clientes.
+ Registro y envio de archivo al usuario de

cobranzas de la empresa.

USUARIO DE
COBRANZAS

Encargado de gestionar todos los temas concernientes
a las cobranzas. Dentro de sus actividades contiene lo
siguiente:
+ Coordinar con los Canales recaudadores la
entrega de los archivos de cobranzas masivas.
+ Encargado de validar que todas Ilas
transacciones se procesen en el menor tiempo
posible.
+ Dejar las tramas para que el aplicativo batch lo
procese de manera automatica.

+ Valida que la cobranza se haya realizado de

APLICACION BATCH

wghﬁ

manera correcta mediante un reporte
proporcionado por el aplicativo.
Proceso automatizado para realizar la cobranza

masiva en el menor tiempo posible cumpliendo las
siguiente actividades:

+ Distribuye las cuotas a los sistemas de origen
gue corresponden (Acsel/x o Guidewire).

+ Realiza la aplicacion de los cobros de manera
masiva y generando un solo documento por
trama.

cada

+ Genera un reporte detallado por

transaccion ejecutada.

Fuente: Elaboracion Propia




1.3.6  ANALISIS ECONOMICO (TO-BE)
La empresa Pacifico Seguros Generales realiza las

remuneraciones de su personal de acuerdo a la ley peruana vigente y
adicionalmente brinda bonos de productividad al personal que cumple
con las metas u objetivos que se les brind6. A continuacion se
muestra el costo generado mensual del subproceso implementado en

la TABLA N° 13.

TABLA N° 13 COSTO MENSUAL DEL SUBPROCESO (TO-BE)
COSTO MENSUAL DEL SUBPROCESO

REMUNERACION PERSONAL
CARGO UNITARIA S/. MENSUAL TOTAL S/,

Usuario (0[]
cobranzas 4,500 2 9:000

Costo Fijo Mensual 200
NUmero de Personas 2
Total de transacciones atendidas por dia 20

COSTO MENSUAL DE SUBPROCESO

S/.9,200

Fuente: Elaboracion Propia

1.3.7 SUSTENTOS DEL SUBPROCESO (TO-BE)

Para la revision del subprceso actual junto al subproceso
propuesto se realiz6 la TABLA N° 14 con el sustento de los
tiempos de ejecucién dando como resultado la reduccion de
76.60%.

TABLA N° 14 SUSTENTO DEL SUBPROCESO (TO-BE)

TIEMPO DE e s 0 Dl REDUCCION EN REDUCCION EN

SUBPROCESO 9
SUBPROCESO ACTUAL PROPUESTO MINUTOS %

144 36 108 76.60%

Fuente: Elaboracién Propi
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1.3.8 ANALISIS DEL CAMBIO DEL SUBPROCESO (TO-BE)

En el analisis del cambios se ha realizado un gréfico del
subproceso actual versus al subproceso propuesto
identificando la cantidad de actividades y personas
involucradas en el flujo, asimismo el tiempo y costo realizado
de inicio a fin en el flujo del suproceso de cobranza cuota (100)

masiva.

En el GRAFICO N° 15 se puede visualizar el andlisis

realizado.

GRAFICO N° 15. ANALISIS DEL CAMBIO EN EL SUBPROCESO DE
COBRANZA CUOTA(100) MASIVA (TO-BE)

SUB PROCESO: COBRANZAS: AS-IS

TN
(o) .

222.] | ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO 13

PERSONAS 5
- TIEMPO 144
COSTO 16400

SUB PROCESO: COBRANZAS: TO - BE
. Actividades CLEMES CANAL RECAUDADOR | USUARO DEC OBRANZAS APLICATIVO BATCH
M realizadas por el (W0 ) —
operador de e ARCHIVO DE
cobranza de e COTAS -I ﬁc%ios | COBRD —
manera manual I
10MN .$SI'ANI?[iI; B'.
\ SE RETIRA LAS e e
L= ACTIVIDADES Coemcste
| TEscsuneLs MANUALES
= REMPLAZANDOLO T ~—"
@_{ =an] POR UN APLICATIVO /
TRANSACCN DE K Actl_wdades
== realizadas
: mediante un
TO - BE aplicativo batch.
ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO 14
PERSONAS Z
TIEMPO 36 g
COSTO 9200

Fuente: Elaboracién Propia
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El redisefio realizado para el desarrollo de las actividades en

el subproceso de cobranza cuotas (100) masivas ayudd a

minimizar tiempos, al optimizar el proceso manual

reemplazandolo por un aplicativo batch que se ejecuta mediante

una programacion asignada por el negocio, retirando al actor
operario de cobranza del subproceso.

Analizando el grafico N° 15 se puede mencionar que la

implementacion fue satisfactorio para la empresa Pacifico

Seguros Generales.
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3.5. CONCLUSIONES
+ Reduccion del tiempo de cobros, de 144 min en el
subproceso AS — IS a 36 min en el subproceso TO —
BE, es decir una reduccién de 108 min que representa
un 76.60 %.
+ Reduccion del costo mensual del subproceso AS — IS de
S/. 16,400 a S/. 9,200 con el subproceso TO — BE, es
decir de una reduccion de S/. 7,200.
+ Reduccion de la cantidad de personal participante en el
subproceso, de 5 personas en el subproceso AS — IS a

2 personas en el subproceso TO — BE.
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RECOMENDACIONES
+ La gerencia general debe permanecer comprometida y
seguir apoyando al disefio del subproceso y su
retroalimentacion continua.
+ La gerencia general debe mantener el plan de
capacitacion con cronograma semestral para el personal

del proceso.
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CAPITULO IV
:Guidewire herramienta de seguros con los moédulos
(PolicyCenter: Generacion de Pdlizas, BillingCenter:
Facturacion y Divicion de Cuotas, ClaimsCenter:
Generacion de siniestros ocurridos).
‘Herramienta en macro para generar mediante tamas los
archivos de cobranza.
:Extraer, transformar y cargar, frecuentemente abreviado
a ETL . Es el proceso que permite a las organizaciones
mover datos desde multiples fuentes, reformatearlos y
limpiarlos, y cargarlos en otra base de datos, o en otro
sistema operacional para apoyar un proceso de negocio.
‘Herramienta antigla Illamada Acsel/X utilizada por
Pacifico como un aplicativo integrado para vender
seguros.
:Superintendencia de Banca y Seguros.
:Entidades Prestadoras de Salud.
:Entidades responsables de la afiliacion y prestacion del
Plan obligatorio de salud del Régimen Subsidiado a los
beneficiarios de éste.
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ANEXOS
ANEXO 1: PLAN DE CAPACITACION AL PERSOAL INVOLUCRADO EN
EL SUBPROCESO
Plan de capacitacién obtenida de Pacifico (Intranet Pacifico, 2017)

CI"éO..% Agenda

El Plan de Capacitacion

) Ejecutando el Plan de Capacitacién

©

pacifico



Creo ¥, éCuéndo se realizara ? S

‘Médulo Intensidad  Usuarios Numde' Duracién 15-19 de ‘30delulioc 5-9
al 8/05 sesiones Julio  22-26 de -2de de 12-16 19-23
Julio Agosto  Agosto de Agostode Agosto

5 dias 5 dias 5dias = 5dias

26-29 de

Full

Consulta

Total 354

Supuestos Full dura 5 dias, Transaccion 3 dias, Consulta 1 dia
Grupo de 13 personas por temas de continuidad operacién

©

pacifico
Creo v, éDénde se impartira? o[

Infraestructura que utilizara el Programa CREO para impartir la capacitacion:

Localidad Salas

CAFAE SA

= Av. Arequipa 2985, San Isidro =Piso1

= 1 salén (15 equipos, Taller 5)
= 1 salén (15 equipos, Taller 7)
= 1 salén (15 equipos, Taller 6)

= telf.: 4442-4422/4420100 anexol11

o -

Piso 2

= 1 salén (15 equipos, Taller 1)

= 1 salén (15 equipos, Taller 2)

= 1 salén (12 equipos- salén de computo)

= 1 sala para entrenadores (Sala Directorio)

Laboratorio Camelias
= Sala en Red Pacifico = 1 salén (15 equipos)

©

pacifico
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é¢Qué requerimos para e =]

cagaceacan ze respensaties por reatans 1

Creo “» capacitar? B | |

#ilbme se medied?
Infraestructura de capacitacion
. . Plan de
Ambiente de entrenamiento infraestructura

actualizado y estable:

*Funcionalidad de los modulos Base de Datos con Ejercicios y Ejemplos:
GW (Palicy, Claims.y Billing)

* Datos maestros basicos de los modulos GW

» Ultimos desarrollos de los

médulos disponibles * Datos especificos del entrenamiento

* Ejercicios especificos del entrenamiento

*Datos maestros de pruebas
actualizados

*Niveles de seguridad definidos

N Equipos con el acceso
(perfiles)

para usuarios con un
promedio de 13

» Usuarios de capacitacion creados
estaciones de trabajos:

12 para participantesy 1
para facilitador

©

pacifico

Nombre de tares DuErscion Carmilento Hn
1 S implementacidn de aulas de cpacitacian Proyecto Creo S53dias  mar02f05/17  jue 13f07/17
2 = Habilitacidn de servidor Guidewire Training 1 dias  mar02fo5/17  mar 160517
3 Configuracidn de dominio para publicar servidar Training 10dias  mar 03/05/17 lun 15/05/17
a Publicaci on de ambiente de capacitacién en intemet 1dia mar 16/05/17 mar 16/05/17
5 = Finalizacién del Gitima desarrollo 0 dias mar 03/05/17 mar02/05/17
& Prueba ambiente Training, carga de datos de ejerccios para  7dlas mar 02/05/17 mié 10/05/17
Trair the Trainers
7 Back-up principal del ambiente de Training Jhoras  jue 10517 jue 11/05/17
8 [ Batk-up del amblente de Training probado y cargado Ihoras  mar 02/05/17 mar02/05/17
] = acondicionamiento de local CAFAE 213 dias mar02f05/17  Jue D4f05/17
w0 = Entrega de llaves del local 1hora  mar 02/05/17 mar 02/05/17
11 Instalacion eléctrica para equipos intemnet (01 punta) 0 dias mar 02/05/17 mar 02/05/17
12 Instalacidn de equipos internet (01 equipo) 2 dias mar 02/05/17 jue 04/05/17
13 Instalacion de switch de datos PoE 24 puertos (01 equipa) 1dia mar 02/05/17 mié 030517
14 Pruebas de funcionamiento 1dia mig 03/05/17 jue 04/05,/17
15 = sala1, sala2, sala3, salad, salas 10 dias  mar02fosf17  mar 160517
16 Instalacidn de mobiliario (31 puestos) 4 dias mar 0205717 lun 08/05/17
17 Instalacidn cableado eléctrico para computadoras (90 puntos) 2 dias ¥ie 05/05/17 mar0%/05/17
18 Imstalacidn de cableado Access Point (datos + electricidad) 0 dlias jue D4/05/17  jue 04/05/17
1% Instalacidn de cableado Proyector (datos + electricidad) 0 dias mar 02/05/17 mar 02/05/17
0 htontaje de computadoras (81 unidades) 2 dias mar 05/05/17 jue 11/05/17
2 Corfiguracidn de computadoras (31 unidades) 2 dias jue 11/05/17  lun 15/05/17
22 Montaje de Access Point (06 unidades) 1dia jue 04005717 vie 05/05/17
23 Montaje de proyector (06 unddades) 0 dias rar D2/05/17 mar 02/05/17
24 @ Prugbas de funcionamiento 1 dia Iun 150507 rmar 16/05/17
s @ Inicio de dictada de clases 0 dias mar 16/05/17 mar 16/05/17
26 = Tareas de restore semanal para la capacitacion de nuevo grupo 31,38 dias jue 13/07/17  wie 2508 17
27 | Restauradion semanal del ambiente 1 Ihoras  jue 130717 jue 130717
28 Ristauracidn sem anal del ambiente I Ihoras  jue 20007707 jue 20/07/17
29 Restauradion semanal del ambiente 3 Ihoras  jue 2TOTALT  jue 270717
30 Restauracidn semanal del ambiente 4 Ihoras  jue 03/08/17  jue 03,/08/17
31 Restauraddn semanal del ambiente 5 Ihoras  jue L0/08SLT  jue 100817
az Restauracidn semanal del ambiente & Ihoras  jue 1T/08017  jue 1708117

33 Restauradian semanal del ambiente 7 Jhoras  jue 28/08/17  jue 24/08/17




... ¢Qué requerimos para ==
CI'EO VA capacitar? e | [ | [

--.=*"  Logistica de Capacitacion

Para los cursos presenciales, la logistica sera una labor conjunta
entre el equipo de GDC y de GDH de Pacifico:

» Reservacion de salones disponibles para la capacitacion
« Envio de convocatorias

» Coordinacién de traslados y hospedajes de facilitadores y/o
participantes

* Prueba de equipos: GW, Internet, Office (este dltimo solo en caso
de ser necesario)

* Prueba de usuarios para facilitadores y participantes

* Prueba de regletas, puntos de red, concentradores y puntos de
corriente

» Verificacién de las condiciones de la sala: aire acondicionado,
iluminacion, limpieza, mesas y sillas suficientes para los

participantes

* Herramientas de apoyo: video beam, pantalla de proyeccion,

lapices, marcadores, rotafolio, equipo de sonido, mesa para
proyectar

* Impresién y distribucién de materiales

* Coordinacién de refrigerios

Co

creo

Rol:

Coordinador Logistico de Capacitacion

Ob od 0 PO ABILIDAD OMP AS REQ RIDA
, 1. Impresién de Materiales de Capacitacién 1. Proactividad para actuar e interactuar con sus
c"‘f"d'""’ I'f . interlocutores de manera permanente
acelon?s logisticas 1. Entrega de los Materiales impresos en las sal
requeridas para 2. Orlentncmn a la Calidad para asegurar el correcto
prepamary %’PI’:" 2. Apoyo a los usuarios para der las cap y calidad de salas, materiales, etc.
la capacitacién I ibilidad, T docal . \
requreida por el 3. Planificacién / Organizacién para llevar adelante la
Release 0 de 3. Prep ion de | a los usuarios finales multiplicidad de tareas y saber priorizar correctamente
Programa CREO sus acciones
4. Reserva de Salas
Reporta 2 4. A jia para con los diversos
5. Acondicionamiento de las Salas de CAFAE (i | s
Sandra Saona mobiliario, red, proyector, etc.)
(CREO) 5. C icacién para g el dimi y
6. Manejo del laboratorio de autoentrenamiento, fectividad de las i i con sus interl;
Roxana Ibérico i do y optimizando su uso
. Gestion mpo para asegurar cumplir los plazos
(GDH) 6. Gestion del Tie lir |
7. Acondici del lab io de previ:
= (red, proyector, etc)

. 7. Gestidn del bio: para poder i y der los
Eq"f” GDC CREO 8. Catering durante las capacitaciones diversos cambios e imprevistos que puedan surgir
Equipo GDH durante su asignacién
vae.edoresde 9 Gestlén admini iva de p d (CAFAE, pr— d bai
S\:A"E"g catering, etc) y Edininisitacion de Pacifica L L SEsTiCR ke
N s | s i e
Plel'ﬁ'c_D 10. 6n de rep de de sus actividad Duracién asignacién
Usuarios
Entrenadores 11. Avisoy alerta frente a d o riesgos 5 meses (1 Mayo — 27 Septiembre)

pacifico



éQué requerimos para

CrEO. ~ capacitar?

Ejecucion de la Capacitacion

La ejecucion de las sesiones de capacitacion se llevard a
cabo durante seis semanas, procurando culminar una

semana antes del “Go Live”

Las sesiones podran llevarse a cabo de forma simultdnea
garantizando que todas las audiencias a completen la
curriculo definida

Durante la semana previa al primer Go Live se realizaran

los repasos o re-entrenamientos que sean necesarios

Para las personas que quieran practicar y profundizar en
autoestudio se tendrd a disposicién un laboratorio de
entrenamiento (sala en Camelias).

63

cam? et R |
LGk S o wQumsein | | siGubndom
capaceacen e oo
privwny prest) «(Donde e
Lo dhasivesse
Cemscrmmets s capucear? | [ ot requmrioens
mpartes? ara capoctar?
o Chme se meded?
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UNIVERSIDAD
‘: ALAS PERUANAS
FACULTAD DE INGENIERIAS Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS E INFORMATICA

TRABAIJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL

TEMA: “REDISENO DEL SUBPROCESO DE COBRANZA CUOTA
(100) MASIVA PARA LA EMPRESA PACIFICO SEGUROS
GENERALES”

PRESENTADO POR EL BACHILLER:
MARIA LILIANA BARRANTES TICLLA

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
INGENIERO DE SISTEMAS E INFORMATICA

LIMA - PERU
2017



AGENDA
4[ AMNTECEDEMNTES ]
4[ GEMERALIDADES DE LAEMPRESA ]
4[ REALIDAD PROBLEMATICA ]
—[ DESARROLLO DEL PROYECTO ]
4[ COMNCLUSIONES ]
—[ RECOMEMNDACIOMES ]

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™
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PACIFICO

SEGUROS ©
GENERALES pacifico
pacifico.com.pe

EMPRESA DE SEGUROS GENERALES
“PACIFICO SEGUROS GENERALES™

AV. JUAN DE AROMA B30 — SAN ISIDRO
LIMA - PERLD)

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™
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ANTECEDENTES

|
ﬁ Se constituyo el 4 septiembre de 1892,

como consecuencia de la fusion de la
compafnia El Pacifico Compafia de
- Seguros y Reaseguros con la Compafia
de Seguros y Reaseguros Peruano
. Suiza S.A., iniciando sus actividades el
1 de octubre de 1992.

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™
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GENERALIDADES DELAEMPRESA

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™
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PERFIL DE LA EMPRESA

PACIFICO SEGUROS GENERALES:

ES UN COMPANIA DE SEGUROS QUE
TIENE COMO OBJETIVO SUSCRIBIR
CONTRATOS DE SEGURO, REALIZAR .
OPERACIONES DE COASEGURO Y pacuﬁco
REASEGURO EN TODOS LOS RIESGOS, SEGUIOS
ASI COMO LLEVAR A CABO TODAS LAS
OPERACIONES O ACTOS RELACIONADOS
CON NUESTRO OBJETO SOCIAL QUE
COADYUVEN A LA REALIZACION DE SUS
FINES.

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™
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DISTRIBUCION DE SEGUROS PACIFICO

PACIFICO TIENE COMO  ACTIVIDAD
ECONOMICA LA  CONTRATACION Y
ADMINISTRACION DE LAS OPERACIONES
DE SEGURO Y REASEGURO DE RIESGOS
GENERALES CONTANDO CON 3
DIVISIONES:

O PACIFICO EPS.

O PACIFICO VIDA.

0 PACIFICO SEGUROS.

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™
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MISION

"AYUDAR A LOS CLIENTES APROTEGER
SuU ESTABILIDAD ECONOMICA,
OFRECIENDOLES SOLUCIONES QUE
PROTEJAN AQUELLO QUE VALORAN Y
ASEGUREN EL CUMPLIMIENTO DE SUS
OBJETIVOS.”

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™
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VISION

pacifico
“‘SER UNA DE LAS CINCO ME\!ORES
ASEGURADORAS DE LATINOAMERICA:
SIMPLE., TRANSPARENTE, ACCESIBLE,
RENTABLE Y CON COLABORADORES
ALTAMENTE COMPETENTES Y
MOTIVADOS.”

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™
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OBJETIVOS

o

O OBJETIVO PRINCIPAL.

= EL OBJETIVO PRINCIPAL DE LA EMPRESA ES AYUDAR A SUS
CLIENTES A GESTIONAR SUS RIESGOS Y PROTEGER

AQUELLO QUE MAS VALORAN Y ASi GARANTIZAR EL LOGRO
DE SUS METAS.

O OBJETIVOS SECUNDARIOS.

* REDUCIR LA CARGA OPERATIVA EN EL PROCESO DE
COBRANZA.

INCREMENTAR LOS INGRESOS ANUALES.

= REDUCIR TIEMPOS DE EJECUCION EN EL PROCESO.
= OPTIMIZAR PROCESO DE COBRANZA

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™
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ORGANIGRAMA ACTUAL DE LA
EMPRESA

L®
pacifico

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™

74



REALIDAD PROBLEMATICA

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™
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f -:: D )\ )] [=)) Y ;_—;"P_‘-_:. P
MACROPROCESO

ATENCIONDE DIVERSAS OPERACIONES
MASIVAS

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™
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MACROPROCESO: ATENCION DE DIVERSAS

OPERACIONES MASIVAS

[*]
pacifico
e

Requermiento de,
Canal/Agente

<L

MACROPROCESOS: AREA DE OPERACIONES

L

-
L5

Canal/Agente
Satisfecho

»Solicitud de
emisiones ylo
endosos.

*Refinanciamiento
de pélizas.

»Solicitud de
cobranzas.

»Solicitud de pago
de comisiones

»Solicitud de

convenios de pago

»Validacion y
ejecucion de
emisiones.

+Cobranza

comisiones para

Canales/Agente
+Modificaciones de

planes de pago.

-~

»Verificar la correcta
ejecucion de los
cobros.

sValidar envio de
documentos de la
paliza.

s Actualizar estado de

la solicitud a

operaciones.

SUBPROCESOS

FICO SEGUROS GENERALES”

»Generacion de
comprobantes de pago
+Generacion de
convenios de pago.
»Verificacion de
conformidad de
solicitud de operacion.
+Envio de comprobante
de pago fisico o
electronico.

-




REALIDAD PROBLEMATICA

POCOS =1 MUCHOE=35

CRITERKS

PROBLEMAZ

= DEMORAEN LA GENERACION EINFORMAR

ARCHMNOE DECOBROS DE CUOTAS

DEMORAEN LA DISTRIBUCION DE
TRASACCIONES EN GUROE DE 100 CUOTAS

WALIDACKON DE CUOTAS

REALIFAR COBRANZA MASDHA

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™
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DIAGRAMA FUNCIONAL DE
RUTA DE DOCUMENTO (AS-IS)

o

pacifico

Seguros

Gerencia
General

eado
H  Auditoria

Interna
Division de Divisién de ivisi ivisi : Division de "
v Divisién de on Division de e Division Legal | Division de ! Pacifico Vida
Alianzas y EPS Finanzas Servicios Seguros c'g“"s‘d'l" 1 ||y Prevencion Recursos Negocios
Banca Comerciales || g mercial | 1"He Fraudes Estratégicos | | Vehiculares
Seguros

Comunicaciones| |Comunicaciones
1

-Retraso en la generacidn
de la cobranza de cuctas
(100) masivas.

Procesos y
Proyectos

[Operaciones GDHy
Administracion
([ BackOffice |

/o'— Cobranza Cuota(100) Masiva

Cuello de
botella

“PACIFICO SEGUROS GENERALES”

Servicios al Cliente

Servicio de
Soporte Comercial

Unidad de
Pagos

Madulo SAC

Planeamiento

79



DIAGRAMA CAUSAY
EFECTO

pacifico
seguIros
1 CARGA GPERATIVA EN EL
|MATERIALES METODOS - AREA DETRIBUTACKIN
T DEMORS ENELPAMODE T —
ERROREM EL COMISIONES DELS CANALES/ . | “DOCUMENTACION INNECESARIA
0 BRG ™, \ AGENTES/BROKER'S \\ ? 3 EM EL SISTEMIA
\ !
DERCIENTE CONTROL PARA PODER _ * | | |hTACI6N DELSETEMA PARA" | DMRENOA DEFUN
REALIZAR LG GOBROS GORRESPONDIENTES | Cen ERR OB ROS MATORES AUN
DEMOCRAEN RESP UESTA A LOS ! | APROK. CIEN CUGTAS
CANALES RECAL DADCRES DE
Ld 4PLICACKYN DE W3S COBROS

CHONALIDAD
EN ELSISTEMA
|
\

DISTRIBUCIIN ¥ APLICACION
MANUAL DE LGS COBROS
FALTA DE AUTOMATZACION
L] z L 1 »  EN LA GENERACKONES DE
COBROS MASIVOS
AUMENTE DECOSTOSEN EL DEMORA EN GENERACISN |
AREA DE TRIBUTACHSN / DE COBROS M_qs“.m/
J /
INCREMENT® EN L5 COSTS5 POR LA CARGA o/ e DAD FALLAS RECURRENTES AL GENERAR LA
OFERATIVA GEN ERADA AL APLICAR COBRCS MANUALES M LEMENTAR *COBRANZADE LAS CUDTAS MANUALMENTE
_—F EGLIIF 05 CON
AUMENTO DECOSTOS BN /! / POCOS RECURSCS
ELAREA GPERACIZNES . -
[mMANO DE OBRA | |MAQUINARIA

“PACIFICO SEGUROS GENERALES”
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CAPITULO il

DESARROLLODEL PROYECTO

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™



ALINEAMIENTOCONEL
PLANESTRATEGICO

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™

82



AS-IS

SUBPROCESO NO CUENTA CON:

Q MISION
Q VISION
Q OBJETIVOS

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™

A
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DESARROLLO
DEL
FLUJOGRAMAY
EXPLICACION
DEL
SUBPROCESO

AS -1

FLUJO DEL SUB PROCESO : COBRANZAS

TOTAL =144 MIN

FIN

2 10MIN
VALIDAR 81 REALIZAR
APLICO LA COBRANZA
COBRANZA

éi

COBRANZA?

HO
Y SN 8l

GENERAR
KET PARA

TIC!
ATENCION HELP
DESK
e
ENVIAR
DOCUMENTOS DE LA

TRANSACCION DE

—t

AFPLICADOSPOR | 5
AX

5MIN

DISTRIBUIR LA

COBRANZA EN
CUOTAS DE GW

CLIENTES CAMAL RECAUDADOR| _ USUARIO DE COBRANZAS OPERADOR DE COBRANZAS
(meio ) RECEPGIONAR Y S0
3 M —| VERIFICAR CANTIDAD MDJSTRIB%E -
DE CUOTAS @ SACC
REALIZAR PAGO DE RECAUDARLOS GRUPOS DE 100
CUOTAS t+-|  COBROSDE CUGTAS
CUOTAS
YERIFICAR MAYOR A !
00 CUOTAS APROX S0
10 MM
GENERARE Ha (REALIZAR
'DE COBRO! DE CUOTAS
CUOTAS

84
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SUBPROCESOS DE COBRANZA :: AS - IS

3

P ago Cuctas
RV
™

CLIENTES

l-\l DISTRIBUYE LOS

r'-" P A505 EM BLOGUES

i DE CIEM P ARAEYIAR
CAHAL POR EL SISTEM A

RECAUDADOR

.
—_— ™

FU OPE RADOR DE
COBRAMNIA COBRANZA
hAAS] 2 USUARK DE
ANLAL COBRANZA

SALIDADE LAZ
TRAMNSAZCIONES
COBRADAS

“PACIFICO SEGUROS GENERALES"

AS - IS

EXPLICACION
DEL
SUBPROCESO
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FORTALEZAS Y DEBILIDADES AS - IS

FORTALEZAS DEBILIDADES

O TRATC DIRECTO DEL UWSUARIC O DISTRIBUCICN DE TRAMZACCIONES
DE COBERANZAS CONM LO3 CORRESFPONDIENTEE A CADA SISTEMA DE MAMERA
CAMALES RECAUDADORES. MANUAL.

O TRABAJO EN EQUIPO AFINDE O GEMERACION DE COBRO DE UNA TRANSACCICN
LOGRAR LAS METAS DIARIAS. SECCIONADA EN BLOQUES POR LA LIMITANTE DE

O CLIMALABORAL. CANTIDAD DE CUQTAS POR OPERACION.

O GENERACION DE CANTIDAD EXCESIVADE DOCUMENTOS
DEBIDD A LA CANTIDAD DE BLOQUES GENERADOS.

O TIEMPOS ELEVADDS FPOR ATENCION DE COBROS
MASIVOS.

O ENVIC DE INFORMACION ERROMEA AL MO TEMER UN
DETALLE DE LAS TRANSACCIONES REALIZADAS

O COSTOS ELEVADOS AL TEMER UNA CANTIDAD DE
OFERADORES DESTINADCS A REALIZAR ACTIVIDADES
DE COBRANZA.

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™




COSTOMENSUALDEL AS-I1S
SUBPROCESO

COSTO MENSUAL DEL SUBPROCESO

e REMUNERACICON BASE PERSOMAL =
CARGD TOTAL 57,
= UNITARIA ST, MENSUAL

USUARIO DE COERANZAS 4,500 2 9,000

OPERADOR DECOERAMZAS 2,400 3 T.200
COSTO FI.MD MEN SUAL 200
NUMERO DE PERSOMAS 5

TOTAL DE TRAN SACCIONES ATENDIDAS POR DiA 20

COSTO MEN S5UAL DE 5UBPROCESO S/.16,400

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™
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AS - IS
ANALISIS DE PUESTOS
PERSONAL INVOLUCRADOEN EL SUBPROCESO

CANAL EMCARGADC DE REALIZAR LOS COBROS DE LAS
RECAUDADOR CUQTAS A LOS CLIENTES, REALIZAMDO LAS
SIGUIEMTES ACTIVIDADES:

O COBRAMZADE CLUOTAS A LOS CLIEMTES.

I\ O REGISTRO Y ENVIO DE ARCHIVO AL
| USUARIO DE COBRAMZAS DE LA

iu ﬁ EMPRESA.

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™
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AS - IS
ANALISIS DE PUESTOS
PERSONAL INVOLUCRADOEN EL SUBPROCESO

EMCARGADOD DE GESTIOMNAR TODOS LOS TEMAS
USUARIO DE COMCERMIEMNTES A LAS COBRAMZAS. DENTRO DE
COBRANZ A SUSACTIVIDADES CONTIEME LO SIGUIEMTE:

O COCRDINAR COM LOS CAMALES

: RECAUDADORES LA ENTREGA DE LOS
‘ ARCHIVOS DE COBRAMZAS MASIVAS.
O EMCARGADC DE VALIDAR QUE TODAS LAS
TRANMSACCIOMES SE PROCESEM EM LA
) - MEMOR CANTIDAD DETIEMPO POSIBLE.
\ ‘D DERIVAR CON OPERADORES LOS ARCHIVOS

VALIDADOS PARA QUE SE PUEDA EJECUTAR
LACOBRANZA,

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™
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, AS - IS
ANALISIS DE PUESTOS
PERSONAL INVOLUCRADOEN EL SUBPROCESO

ENCARGADO DE REALIZAR LOS PROCESOS OPERATIVOS
ORDENADOS POR EL USUARIO DE COBRAMZAS. ENTRE SUS
OPERADOR DE ACTIVIDADES DE LA COBRANZA MASIVA CONTEMPLA:
COBRANZA
DO DIVIDE LOS ARCHIVOS DE COBRANZAS QUE
CONTEMGAN UN EXCEDENTE DE 100 CUOTAS APROX.

— I" EN BLOQUES SEGUN EL ARCHIVO RECIBIDO.
t« - . O DISTRIBUYE LAS CUOTAS A LOS SISTEMAS DE ORIGEN
h‘l._ y QUE CORRESPONDEN (AGSELX O GUIDEWIRE).
e O REALIZA LA APLICACION DE LOS COBROS TAMTAS
L WECES COMO BELOQUES HA GEMERADO DEL ARCHIVO.

Te— O VALIDAQUE LAAPLICACION DE LOS COBROS SE HAYA
REALIZADC DE FORMA EXITOSA PARA
POSTERIORMENTE INFORMARLE AL USUARIO DE
COBRAMZAS.

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™
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RESUMEN DE TIEMPOS _
SUBPROCESO: COBRANZAS AS IS

CANAL USUARIO OPERADOR DE
ACTIVIDADES DEL SUBPROCESOPRESENCIAL TOTAL
RECAUDADOR | COBRANZAS | COBRANZAS

n REALIZAR PAGOS DE CUOTAS 3MIN =2.13% 3MIN
E RECAUDAR LOS COBROS DE CUQTAS 3MIN =2.13% 3MIN
GENERAR E INFORMAR ARCHIVO DE COBROS DE
10MIN=T.09% 10MIN
CUOTAS
u RECEPCIOMNAR Y VERIFICAR CAMTIDAD DE CUOTAS 4MIN = 2.84% AMIN
ﬂ DISTRIBUIR TRANSACCIOM EN GRUPOS DE CUOTAS GOMIM =42.55%  GOMIN
ﬂ REALIZAR VALIDACION DE CUQTAS 30MIN =21.28%  30MIN
VALIDAR SISTEMA DE APLICACION 2ZMIN = 1.42% 2MIN
ﬂ ENVIAR COBROS PARA SER APLICADOS POR ACSEL/X 5MIN = 3.55% SMIN
ENVIAR COBROS PARA SER APLICADOS POR
BMIN = 3.55% SMIN
GUIDEWIRE
m REALIZAR COBRAMZA 10MIM =7.09% 10MIM
m VALIDAR SIAPLICO LA COBRANZA 2ZMIN = 1.42% 2MIN
ENVIAR DOCUMENTO DE TRANSACCION DE
SMIN = 3.55% SMIN
COBRANZA
m GENERAR TICKET PARA ATENCION HELP DESK SMIN =3.55% SMIN

l 144MIN
TOTAL
100%
“PACIFICO SEGUROS GENERALES”
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-
! ‘? I SUBPROCESO
- DISENADO

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™



TO -BE

SUBPROCESODISENADO

NOMBRE: ‘
COBRANZAS EN EL AREA DE

OPERACIOMES {;?
OBJETIVO

REDUCIR EL TIEMPQ DE EJECUCION'Y

VALIDACION MANUAL PARA LAS
COBRAMNZAS MASIVA

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™
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TO -BE

ALINEAMIENTOCONEL
PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

VISION:
SER EL SUBPROCESO MAS EFICIENTE
¥ CON MAYOR RENDIMIENTO PARA
REALIZAR COBRAMZAS MASIVAS.

MISION
CONTAR COMN UN SUBPROCESD QUE 2,
REALIZA LAS OPERACIONES DE
COBRANZA MASIVA EN EL MENOR L
TIEMPO POSIBLE.

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™
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I -
SUB PROCESO: COBRANZAS : TO - BE 0 B E

CLENTES CANAL RECAUDADOR | USUARIO DE COBRANZAS APLICATIVO BATCH
4 MIN
RECEPCIONAR REALIZAR
—____aMm .| ARCHIVO DE VALIDACION
REALIZAR PAGO RECAUDAR LOS COBRO DE CUOTAS
DE CUOTAS |~ COBROSDE
CUOTAS l a l
GENERAR TRAMA| s.‘é'?'E"m“DE
08N ESTANDAREN APLICACION
“TRAMATATOR"
GENERAR E
INFORMAR
ARCHIVO DE
COBROS DE
CUOTAS
o FLUJOGRAMA
20N |
R DEL
APLICO LA ENVIAR
COBRANZA COBROS PARA | 5
SER APLICADOS
TIEMPO = 36 POR AX SUBPROCESO
MIN
DISTRIBUIR LA
COBRANZA EN
CUOTAS DE
GENERAR cw
TICKET PARA I
ATENCION
HELP DESK REALIZAR
@— COBRANZA
5 MIN I
ENVIAR
DOCUMENTOS DE GENERAR
LA TRANSACCION|" —— REPORTE DE
DE COBRANZA COBRANZA

“PACIFICO SEGUROS GENERALES”
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EXPLICACION DEL sUBPROCESO TO - BE

SUBPROCESOS DE COBRANZA :: TO - BE

o
- AR &
v W
R Ca”da'd TRANEA CCIONES CLIBNTES
Rraunador DE COBRANZAS
_ ——— Ararin da
% — FILE SERVER ajac e kndse
— Procasza

trchivo de Trama Estandar
Produga S Canal
Cobrarea

APLICACION BATCHy

x

TRAMATATOR

~ EDI
| r-u
USUL‘*‘R‘F@—F — CAJA GE HERATKIN
COBRAMZAS [— = DE REFORTE
SALIDA DE LAS gllELr\JUTPIJE%
TRANSAC CIONES

COBRADAS

“PACIFICO SEGUROS GENERALES”




97

TO -BE
SUSTENTO DEL SUBPROCESO

SUBPROCESO PROPUESTO:
COBRAMNZAS EM EL AREA DE OPERACIONES

TIEMPO DE . .
TIEMPO DE REDUCCIONEN REDUCCION EN

SUBPROCESO
SUBPROCESO ACTUAL MINUTOS
PROPUESTO

144 36 108 T5.80%

6
“PACIFICO SEGUROS GEMERALES™



TO -BE

SUBPROCESO: COBRANZASEN EL
AREADE OPERACIONES

FORTALEZAS

PROCESOS DE VALI I:‘MCIf)N FUMCIOMAL Y ESTRUMCTURA DEL ARCHIVO
DE COBROS AUTOMATICOS.

CONFIGURACION DIMAMICA Y ESCALABLE PARALOS PRODUCTOS Y
CAMALESIAGENTE.

APLICACION DE COBRO AUTOMATICO EM EL SISTEMA QUE LE
CORRESPOMNDAA LAS CUOTAS.

TIEMPC DE EJECUCION DE LACOBRANZA MASIVAEN EL MENOR
TIEMPO POSIBELE.

GEMERACION AUTOMATICADE REPORTE PARA LA COBRANZAMAS VAA
MIWVEL DE CUOTA, LO CUAL PERMITE VALIDAR 51 EL COBRO FUE
CORRECTO OFRESENTAALG UNERROR.

REDUCCION DE COSTOS EM LA PARTE OPERATIVA.

DIs MIMLHZ.:If)M DE ERRORES FOR MO SER UN PROCESO MANUAL.
EJECUCICM DEL PROCESO AUTOMATIZADO, DOS VECES AL DIAPARA
MO SOBRECARGAR EL SISTEMAPOR EL VOLUMEM DE INFORMACION
QUE 5E PROCESA.

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™
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TO -BE

SUBPROCESO: COBRANZASEN EL
AREADE OPERACIONES

DEEBILIDADES

O MO SE ENCONTRO CEBILIDADES EMEL SUBFROCESD
PROPUESTC.

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™
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COSTOMENSUALDELsuBPROcESO 10 - BE
PROPUESTO

COBRANZAS EN ELAREADE OPERACIONES

COSTO MENSUAL DELSUBPROCESD

REMUMERACION
CARGO TOTALS/.
UNITARIA S/, MENSUAL

USUARIO DE COBRANZAS 4,500 2 9,000
COSTO FIIO MENSUAL 200

MUMERQ DE PERSOMAS 2

TOTAL DE TRAMNSACCIONES ATENDIDAS POR DiA 20

COSTO MEMSUAL DE SUBPROCESD 5(.9,200

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™
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TO-BE

ANALISIS DE PUESTOS DEL PERSONAL
INVOLUCRADOS EN EL SUBPROCESO

“PACIFICO SEGUROS GENERALES"
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TO -BE
ANALISIS DE PUESTOS

CANAL EMCARGADOD DE REALIZAR LOS COBROS DE LAS
RECAUDADOR CUOTAS A LOS CLIEMTES, REALIZAMDO LAS
SIGUIENTES ACTIVIDADES:

O COBRAMZADE CLUOTAS A LOS CLIENTES.

L O REGISTRO ¥ ENVIO DE ARCHIVO AL
USUARIO DE COBRAMZAS DE LA

chz-m ) EMPRESA.

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™



TO -BE

ANALISIS DE PUESTOS

EMCARGADC DE GESTIOMAR TODOS LOS TEMAS
COMCERMIENTES A LAS COBRAMNZAS. DENTRO DE
SUSACTIVIDADES CONTIEME LO SIGUIEMTE:

USUARIO DE
COBRANZA d

Qa

» NSy

COORDIMNAR CON LOS CAMALES
RECAUDADORES LA ENTREGA DE LOS
ARCHIVOS DE COBRAMNZAS MASIMAS.
EMCARGADO DE VALIDAR QUE TODAS LAS
TRAMSACCIONES SE PROCESEM EM LA
MEMNOR CANTIDAD DE TIEMPO POSIBLE.
DEJAR LAS TRAMAS PARA EL APLICATIVO
BATCH LO PROCESE DE  MANERA
AUTOMATICA.

VALIDA QUE LA COBRANMZA SE  HAYA
REALIZADC  DE  MAMERA  CORRECTA
MEDIAMTE UM REPORTE PROPORCIOMADO
FOR ELAFLICATIVO.

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™
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TO -BE
ANALISIS DE PUESTOS

FROCESO AUTOMATIZADO PARA REALIZAR LA

APLICACION COBRAMNZA MASIVA EM EL MENOR TIEMPO POSIBLE
BATCH CUMPLIENDO LAS SIGUIENTE ACTIVIDADES:
]
a — O DISTRIBUYE LAS CUOTAS A LOS SISTEMAS DE

ORIGEN QUE CORRESPONDEN (ACSELX O

- GUIDEWIRE). ‘

O REALIZA LA APLICACION DE LOS COBROS DE
MANERA MASIVA Y GENERANDO UN SOLO
DOCUMENTO POR TRAMA.

0 GENERA UN REPORTE DETALLADO POR CADA
TRANSACCION EJECUTA,

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™




ANALISIS DE PUESTOS

TO -BE

RESUMEN DE TIEMPOS EN LA COBRANZA DEL AREA DE

RECEPCIONAR ARCHIVO DE COBRO
GENERAR TRAMA ESTANDAR

[ 3 |

En VALIDAR SI APLICO LA COBRANZA

' ENVIAR DOCUMENTO DE
TRANSACCION DE COBRANZA

GENERAR TICKET PARA ATENCISN

HELF DESK

TOTAL

OPERACIONES
ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO CANAL
PRESENCIAL RECAUDADOR
[ RECAUDAR LOS COBROS DE CUOTAS  3MIN = 9.09%
GENERAR E INFORMAR ARCHIVO DE
10MIN=30.3%
COBROS DE CUOTAS

USUARIO APLICACION

TOTAL
COBRANZAS BATCH

3MIN

TOMIN
AMIN =12.12% AMIN
AMIN =12.12% AMIN
2MIN = 6.06% 2MIN
SMIN =15.15% SMIN
SMIN =15.15% SMIN

33MIN

100%

105
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MANEJO AL CAMBIO
AS -ISALTO - BE

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™



107

TO - BE

ANALISIS DEL CAMBIO DEL AS — IS AL TO — BE

OPORTUNIDADES CAMBIO DIFICULTAD  BENEFICIOS COSTOS SOPORTE RIESGOS
SATISFACCION  CAPACITACION  CAPACITACION .
RAPIDEZ EN ENLOS AL PERSONAL ADAPTACION AL
COBRANZAS NUEVO
LOS COBROS MEDIO CANALES /
MASIVAS SUBPROCESOICAPA
MASIVOS AGENTES — i
CITACION
BROKER'S
REDUCCION CAPACITACION  APLICATIVO REASIGNAR
REDUCCION DEL  DE TIEMPOS MEJORA EN EL APLICATIVO CANTIDAD DE
TIEMPO DEL EN BAJA CLIMA EMPLEADOS /
SUBPROCESO  ACTIVIDADES LABORAL TIEMPO LIBRE SIN
DE VALOR uso

“PACIFICO SEGUROS GENERALES”
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ANALISIS DEL CAMBIO DEL SUBPROCESO T() - BE
e e s ]

ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO 13

PERSONAS 5
TIEMPO 144
COSTO 16400

SUB PROCESO: COBRANZAS : TO - BE
T TULWES

Actividades

- realizadas por el (W)
operador de 1
cobranza de 'nuua Cooras

manera manual

SE RETIRA LAS
ACTIVIDADES
MANUALES
= REMPLAZANDOLO

o] POR UN APLICATIVO
TRANGACCION O
i h ‘ realizadas
mediante un

TO - BE aplicativo batch.

ACTIVIDADES DEL SUBPROCESO 14

PERSONAS 2
TIEMPO 36 g
COSTO 9200

“PACIFICO SEGUROS GENERALES”
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CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

v y <
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CONCLUSIONES ,/.

:|--|

O REDUCCION DEL TIEMPO DE COBRANZAS, DE 144 MIN EN EL
SUBPROCESD AS — 15 A 33 MIM EN EL SUBPROCESO TO — BE, ES
DECIR UNAREDUCCION DE 108 MIMN QUE REPRESENTA UN76.60 %.

O REDUCCION DEL COSTO MENSUAL DEL SUBPROCESO AS — IS DE S/,
16,400 AS/L 9200 CON EL SUBFPROCESQ TO — BE, ES DECIR DE UNA
REDUCCION DE S/ 7,200.

O REDUCCION DE LA CANTIDAD DE PERSOMAL PARTICIPANTE EM EL
SUBPROCESO, DE 5 PERSOMAS EM EL SUBFPROCESO AS — 15 A 3
PERSOMAS EM EL SUBPROCESO TO - BE.

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™
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i

@
RECOMENDACIONES @ "{} @
\&.

O LA GEREMCIA GEMERAL DEBE PERMAMECER COMPROMETIDA Y
SEGUIR APOYANDO AL DISENO DEL SUBPROCESO Y SU
RETROALIMENTACION CONTINUA.

O LA GERENCIA GEMERAL DEBE MAMTEMER EL FLAM DE

CAPACITACION COM CRONOGRAMA SEMESTRAL PARA EL
FERSOMAL DEL PROCESO.

“PACIFICO SEGUROS GENERALES™
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creo

Plan de Capacitacion

Programa CREO

Lima, Peru

Mayo de 2017
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CI‘ED"A Agenda

El Plan de Capacitacion

Ejecutando el Plan de Capacitacion
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creo”. .. . - ==
..~ d¢Cuandoserealizara? e ==

Consulta 202
Full 51
Claims Tlansaoc:'l:'mé
Consulta 92

Ful n
Billing Transaccién n_
Consulta

Total 354 SBB

Supuestos  Full dura 5 dias, Transaccion 3 dias, Consulta 1 dia
Grupode 13 personas por temas de continuidad operacidn




Ccreo“»  ;Dénde se impartira? =E =

Infraestructura que utilizard el Programa CREO para impartir la capacitacion:

Localidad Salas

CAFAESA
* Av. Arequipa 2985, San Isidro
= telf: 4442-4422/4420100anexo01l

= Pisol

= 1salon (15 equipos, Taller 5)
= 1salon (15 equipos, Taller 7)
= 1salon (15 equipos, Taller 6)

Piso 2

= 1sal6n (15 equipos, Taller 1)

= 1saldn (15 equipos, Taller 2)

= 1salén (12 equipos-salén de computo)

= 1sala para entrenadores (Sala Directorio)

Laboratorio Camelias
= Sala en Red Pacifico = 1salon (15 equipos)
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Creo”s  capacitar?

¢ Qué requerimos para

Infraestructura de capacitacian ]

Ambiente de entrenamiento
actualizado y estable:

P om
[ e I =TTE

= Funcionalidad de los modulos
GW (Policy, Claims y Billing)

= Ultimos desarmllos delos
madulos disponibles

= Datos maestros de pruebas
actualizados

= Niveles de seguridad definidos
[perfiles)

* Usuarios de capacitacion creados

Base de Datos con Ejericios y Ejemplos:
= Datos maestros basicos de |los modul os GW
= Datos especificos del entrenamisnto

= Ejercicios espedficos del entrenamiento

Equipos con el acceso
Para usuarios con un
promediode 13
estaciones de trabajos:
12 para participantesy 1
para facilitador
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10
11
12
13
14
15
16
17
18
13

a1
22
23
24
25
a6

a7
28
29
30
an
a2
33

PLAN DE INFRAESTRUCTURA DE CAPACITACION

Mambre dé Eares

= implementacian de aulas de capacitacion Proyecta Creo

= Habilitacidn de servidor Guidewire Training
Configuracidn de dominio para publicar servidar Training
Publicac dn de ambiante de capacitacion enintermet
Finalizacidn del Gltimo desarrollo
Prueba ambiente Training, carga de datos de ejerddios para
Trairythe Trainess
Back-up principal del ambiente de Training
Back-up del ambiente de Training probado y cargado

= acondiclonamiento de local CAFAE
Entrega de llaves del local
Instalacion eléctrica para equipos internet (01 punto)
Instalacidn de equipos internet (01 equipo)
Instalacion de switch de datos Pok 24 puertos (01 equipo)
Fruebas de funcionamiento

“salal, sala2, salad, salad, salas
Instalacidn de mobiliario (21 puestos)
Instalacion cableado eléctrico para computadoras (90 puntos)
Instalacidn de cableado Access Point (datos + electricidad)
Irstalacion de cableado Proyector (datos + eledtrici dad)
hiontaje de computadoras (81 unidades)
Col'lf'lgl.lﬂhﬂl'l die comput adoras (81 unidades)
hontaje de Access Point (06 unidades)
Montaje de proyector (06 unidades)
Fruebas de funcionamiento

Inicio de dictado de dlases

= Tareas de restore semanal para la capacitacion de nuevo grupo

Restauracdn sem anal del ambiente 1
Restauracidn semanal del ambignte 2
Restauratidn semanal del ambiente 3
Restauracdn sem anal del ambiente 4
Restauracidn semanal del ambiente 5
Restauracidn sem anal del ambiente &
Restauracdn semanal del ambiente 7

Diarscidn

-

53 dias
11 dias
10 dias
1dia

0 dias
7 dlias

3 haras
Ahoras
2,13 dias
1 hora

0 dias

2 dias

1 dia
1dia

10 dias

4 dias

2 dias

0 dias

0 dlias

2 dias

1 dias

1 dia

0 dias
1dia

0 dias
31,38 dias

Ihoras
I horas
Fhoras
Fhoras
Ihoras
3 horas
3 horas

Carmientd

mar 20517
mar 020517
mar 02,/05/17
mar 16/05/17
mar 02/05/17
mar 02,/05,/17

jue 1105417

mar 02/05/17
mar 020517
mar 02/05/17
mar 02/05/17
mar 02,/05/17
mar 020517
mié 03/005,/17
mar 020517
mar 020517
vie 05/05/17

jue 040517
mar 020517
mar 080517
jue 1150517

jue 04/05/17

mar 02/05/17
lun 15/05/17

mar 16/05/17
jue13fo7f1y

jue 130717
jiu 20/07/17
jue ZT0TAT
jue 0308717
jue 10408717
jue 17/08/17
jue 24/08/17
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jue 130717
mar 160517
lun 15/05/17
mar 16/05/17
mar 020517
mié 10/05/17

jue 1170517
mar 02/08/17
jue Dafosf1T
mar 020517
mar 02/08/17
jue 04705/17
mié 030517
jue 04/05/17
nar 16,0517
lun 08/05/17
mar 0%05/17
jue 04705/17
mar 020517
jue 11/05/17
lun 15/05/17
vie 05/05,/17
mar 02/05/17
rar 16/05/17
rmar 16/05/17
wie 25/08/17

jue 1307717
ju 20,/07517
jue IT/OTFLT
e 030817
jue 10/08/L7
jue 17/08/17
jue 24/08/17
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¢ Qué requerimos para ==
capacitar? :
Logistica de Capacitacion

creo .

Para los cursos presendiales, la logistica serd una labor conjunta
entre el equipo de GDCy de GDH de Pacifico:

= Reservacion de salones disponibles para la capacitacion
= Envio de convocatorias

= Coordinacion de traslados y hospedajes de facilitadores y/o
participantes

= Prueba de equipos: GW, Internet, Office (este Ultimosolo en caso
de ser necesario)

« Prueba de usuarios para facilitadores y participantes

« Prueba de regletas, puntos de red, concentradores y puntos de
corriente

« Verificacion de las condiciones de la sala: aire acondicionado,
iluminacion, limpieza, mesas ysillas suficientes para los
participantes

« Herramientasde apoyo: video beam, pantalla de proyeccion,
|apices, marcadores, rotafolio, equipo de sonido, mesa para
proyectar

« Impresiony distribucion de materiales

- = Coordinacion de refrigerios
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creo”. Rol: » o
-~ Coordinador Logistico de Capacitacion

Objetivo del Rol RESPONSABILIDADES COMPETENCIAS REQUERIDAS

Reporta a:

Interactda con

Dedicacion Lugar de Trabajo

Duracion asignacion
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creo ‘. ¢ Qué requerimos para EAEA
capacitar? i ==

Ejecucion de la Capacitacion

« Laejecucion de las sesiones de capacitacionsellevara a
cabo durante seis semanas, procurando culminar una
semana antes del “Go Live”

= Las sesiones podran llevarse a cabo de forma simulténea
garantizando que todas las audiencias a completenla
curriculo definida

« Durante la semana previa al primer Go Live serealizarén
los repasos ore-entrenamientos que sean necesarios

= Paralas personas que quieran practicary profundizar en
autoestudio se tendra a disposicion un laboratorio de
entrenamiento (sala en Camelias).
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