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INTRODUCCION

El presente Proyecto de investigacion se realiz0 en la empresa Rimac
Seguros, la cual es una compaiiia a aseguradora con mas de 100 afios
de experiencia en el rubro, y lider a en el mercado nacional, sustentada
con las mejores calificaciones de riesgo otorgadas por calificadoras de

riesgo nacionales como Internacionales.

Asimismo en base a los objetivos estratégicos de la empresa se definid
una solucién informatica que pueda alinearse a estos objetivos y generar
valor para la empresa, optimizando su tiempo de respuesta hacia sus
clientes, proveedores y buscando nuevas alternativas de llegar a las

personas con el fin de poder captar nuevos clientes.



RESUMEN

En el presente proyecto desarrollaremos el disefio del sub proceso del
proceso de registro de Cartas de garantia de proveedores de salud de la
empresa Rimac Seguros, el cual presenta demora en dicha etapa ya que

no es eficaz, generando la insatisfaccion del cliente

Hemos tomado en cuenta el marco tedrico realizando el analisis interno y
externo de proceso para llegar hacerlo eficiente y poder siguiendo los
lineamientos de disefio y mejora de procesos, los cuales permitiran

reducir el tiempo y mejorar la satisfaccion de nuestros clientes.



ABSTRACT

In this project we are going to develop the design of the sub process of the
Guarantee letters registration process for health providers of Rimac
Insurance Company, this process has delayed this stage as it is not

effective , generating customer dissatisfaction.

We based on the conceptual framework by making an internal and
external analysis process in order to get it efficient and power along the
lines of design and process improvement, which will reduce the time and

improve customer satisfaction.
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CAPITULO I: GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.3.ANTECEDENTES DE LA EMPRESA.

La Compafia Internacional de Seguros del Per( inicid sus
actividades el 25 de julio de 1895 y quedd constituida mediante
escritura publica extendida el 17 de agosto del mismo afio. La
Compafia de Seguros Rimac comenzd sus operaciones el 3 de
septiembre de 1896 y el 26 de septiembre del mismo afio se extendid
la escritura publica de constitucion ante el notario Dr. J. O. de

Oyague.

El 24 de abril de 1992 se firmoé la escritura publica que formalizé la
fusion de la Compafia de Seguros Rimac con la Compafia
Internacional de Seguros del Perd, acordada en la junta general
extraordinaria de accionistas del 2 de marzo de 1992. La
denominacion social de la empresa resultado de la fusion fue Rimac

Internacional Compafia de Seguros y Reaseguros.

En diciembre del 2002 se concret6 la adquisicion de la cartera de
seguros generales de Wiese Aetna Compafia de Seguros de
Riesgos Generales. Con esta transaccion Rimac Internacional elevo

su participacion de mercado de manera importante.

En febrero del 2004 se efectud la compra del 100% de las acciones
de Royal & SunAlliance Vida, y en abril del mismo afio culminé la
oferta publica de adquisicion de acciones de Royal & SunAlliance
Seguros Fénix, mediante la cual Rimac Internacional obtuvo el

99.26% de las acciones.

Posteriormente, el 11 de junio del 2004, en junta general de

accionistas, se aprobd la fusion por absorcibn de ambas empresas



por parte de Rimac Internacional Compafia de Seguros vy
Reaseguros, y esta decision quedo6 formalizada mediante escritura
publica del 17 de septiembre del 2004.

El 28 de marzo del 2012, en junta obligatoria anual de accionistas, se
acordé el cambio de la denominacion social de la empresa a RIMAC
Seguros y Reaseguros, quedando formalizado mediante escritura
publica del 21 de mayo del 2012.

Al 31 de diciembre del 2015 contamos con las siguientes

autorizaciones:

* Resolucion SBS N° 423-92 del 21 de abril de 1992 que autoriza la
fusion entre la Compafiia de Seguros Rimac y la Compafia
Internacional de Seguros del Perd. Asimismo, mediante esta
resolucion se autorizdé el cambio de denominacion social a Rimac

Internacional Compafia de Seguros y Reaseguros.

* Resolucion SBS N° 996-2007 del 19 de julio del 2007 que autoriza
la ampliacion de la autorizacion de funcionamiento de la empresa
para que pueda realizar comisiones de confianza y encargos

fiduciarios.

* Resolucion SBS N° 2838-2012 del 11 de mayo del 2012 que
autoriza el cambio de denominacién social a RIMAC Seguros y
Reaseguros.

* Resolucion SBS N° 2847-2013 del 10 de mayo del 2013 que
autoriza la ampliacion de la autorizacion de funcionamiento de la

empresa para que pueda emitir fianzas.

La empresa participa como accionista mayoritario en RIMAC S.A.

Entidad Prestadora de Salud, con el 99.30%. Y, a su vez, esta



empresa es accionista mayoritaria en la Clinica Internacional, con el
98.99%".

1.4.ACTIVIDADES DE LA EMPRESA O INSTITUCION.

La empresa brinda servicios de seguros y reaseguros en todos los
ramos. Es la empresa de seguros con mayor participacion de
mercado en Riesgos Generales y en Seguros de Vida. De igual
manera, tiene una presencia significativa en los mercados de
seguros previsionales y Rentas Vitalicias. Cuenta con oficinas en
Lima y las principales provincias del Perd. Destacan, entre otras
cosas, su central de emergencias Al6 Rimac, su sistema Speed para
la atencion rapida de siniestros vehiculares y el e-taller que permite a
los clientes hacer seguimiento en linea desde la computadora a las

reparaciones de sus vehiculos.

1https://www.rimac.com.pe/uploads/MEMORlA RIMAC SEGUROS 2015.pdf




1.4.1. MISION?.

Trabajamos por un mundo con menos preocupaciones.

1.4.2. VISIONZ.

Ser una empresa socialmente responsable, centrada en el

cliente y de clase mundial, lider nacional de seguros y salud.

1.3.3 OBJETIVOS.

1331

OBJETIVO PRINCIPAL

Consolidar la posicion de la compafia Rimac Seguros a
partir del crecimiento en el rubro de Seguros de Vida,
mediante el conocimiento de las necesidades existentes
en el mercado y la aplicacion de principios de calidad en
el servicio necesarios para desarrollar la fidelizacion y
satisfaccion de los clientes en consonancia con los
objetivos planteados por el directorio de Rimac Seguros
asi como sus declaraciones de vision y mision a nivel

corporativo.

Proponer un marco general para la implementacion de
indicadores de gestion para la evaluacion de las
estrategias propuestas que conduzcan a concretar la
propuesta de valor, basandose todo ello en la
formulacién de una nueva vision, misién, objetivos y

politicas para Rimac Seguros.

2 www.rimac.com.pe
3 www.rimac.com.pe




1.3.3.2 OBJETIVOS SECUNDARIOS
= Conquistar nuevos mercados.
= [ncrementar la rentabilidad.
» Incrementar la retencion de Clientes.
= Elevar la competitividad del proceso de suscripcion.
= Optimizar los procesos de Atencion de Siniestros.
» Mejorar la efectividad de los servicios.
» Incrementar la capacitacion del personal.
» Reducir los tiempos de emision de polizas.
= [ncrementar los fondos de reserva.

*» Incrementar el uso de sistemas de informacion para

relacion entre proveedores y clientes.

1.5.ORGANIZACION ACTUAL DE LA INSTITUCION.

RIMAC Seguros es la empresa lider del mercado asegurador
peruano. Formamos parte de Breca, conglomerado empresarial
peruano con presencia internacional y con mas de cien afios de

existencia, fundado por la familia Brescia Cafferata.

Hoy, somos mas de 4 mil colaboradores al servicio de nuestros

clientes.



Nuestra solidez y respaldo financiero es reconocido por dos de las
mas importantes clasificadoras internacionales de riesgo: Moody's
Investors Service y Fitch Ratings, que nos otorgaron la Mejor
Calificacion de Riesgo del Perq, siendo la Unica aseguradora en Peru
que opera con dichas calificaciones en los ramos de Riesgos

Generales y Vida.

De igual manera, nos enorgullece contar con la calificacion A+ de las
dos clasificadoras de riesgo méas importantes del Per: Equilibrium y
Apoyo & Asociados.

Tenemos la mas alta variedad de productos y servicios adecuados a
las necesidades del cliente, que van acompafados por una atencion
de calidad un gran respaldo financiero. Como consecuencia de ello,
tenemos la mas alta participacion del mercado asegurador en los

ultimos afios.



GRAFICO N° 1: ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

GERENCIA GENERAL
Rafael Venegas

Soporte
Administrativo

AUDITORIA
Roberto Leén

OPERACI .‘ONE_S Y
TECNOLOGIA
José Torres-Llosa

PLANEAMIENTO Y
FINANZAS

Diego Escalante Alfonso Brazzini

GESTION Y DESARROLLO

LEGAL Y REGULACION HUMANO

Javier Venturo S ke

IMAGEN Y ASUNTOS
CORPORATIVOS
Leonie Roca

INVERSIONES
José Martinez

COMERCIAL
Gsf.fg?i?é_ﬁ RIMAC SALUD PERSONAS Y DESAROLLO
Gonzalo de MARKETING DE NEGOCIOS

COMERCIAL NEGOCIOS

CANALES CORPORATIVOS
INDIRECTOS roid il

Y VIDA
Lozada Wilfredo Mlguel Cauvi Mario Postesta

Alvaro Tapia Duharte

(*) LAFT: Prevencion de Lavado de Activo y Financiamiento de Terrorismo

Fuente: Rimac Seguros

1.6.DESCRIPCION DEL ENTORNO DE LA EMPRESA O INSTIT UCION.

1.6.1. ENTORNO GENERAL.

Factores econdémicos

La economia en el entorno internacional se caracterizd por la
inestabilidad, el Perl no se vio severamente impactado. El
fuerte dinamismo de la demanda interna permitio que el PBI

creciera por encima de 6.3% en el afio anterior.



La inflaciobn del pais estuvo dentro de las mas bajas de la
region. Cerro el afio 2012 con una variacién de 2.65%, luego de
mantenerse gran parte del afio por encima de 3%, el limite

superior al rango meta del BCR.

El volumen total de primas del mercado asegurador peruano
ascendio a US$ 2,991 millones, lo que significé un crecimiento

del 14% con respecto al afio anterior.

En ese sentido, cabe mencionar que dicha evolucion respondio,
sobre todo, al aumento de ventas en ramos como Vida, que
crecid en 13%,; Salud y Escolares; y Seguros Patrimoniales,
Vehiculos y mas. Con una proyeccion de crecer mas en los
proximos afios gracias a la estabilidad economica de la

sociedad.

Factores tecnolégicos

Hoy en dia los medios tecnologicos se han convertidos en una
poderosa fuente de informacion y de ayuda a las empresas
para optimizar procesos, reducir tiempo en atencion al cliente, y

brindar un mejor servicio.

Todo esto gracias a Software de uso interno o externo como el
internet, ya que se puede acceder desde cualquier lugar con
una simple conexion a internet. En el Per( ya se viene optando
por muchas aplicaciones con fines distintos que trabajan con
internet y a su vez algunas empresas ya consolidadas con esta
tecnologia vienen planeando implementar de manera "CLOUD"
0sea en la nube parte de sus aplicativos, generando una

tendencia creciente del uso de esta tecnologia.



Las empresas cada vez asumen un mayor riesgo en el proceso
tecnolégico debido fundamentalmente a que la tecnologia va
dejando de ser una fuente de ventaja competitiva, ya que ésta

supone a corto plazo un nivel de supervivencia.

Asi por ejemplo, disponer de tecnologia en sectores como
banca, automdviles o alimentacion y construccion, no supone
grandes ventajas, sin embargo, no disponer de la tecnologia

supone no poder sobrevivir en el mercado actual.

Factores politicos

En el Peru la Superintendencia de Banca, Seguros y AFPs
(S.B.S) es el ente regulador sobre las empresas Aseguradoras
y asi mismo regula la modalidad de comercializacion de todos

los tipos de seguros que existen en el mercado.

Una de estas formas es por medio de los "Corredores de
Seguros" (Broker de Seguros). Legalmente la S.B.S emitié una
Resolucion N° 874-2004 de 04 de junio de 2004, la misma que
fue modificada por la Resolucion SBS N° 510-2005 del 23 de
marzo de 2005 ahi habla de los seguros obligatorios por ley
como seguro de salud, SOAT y mas y como estas empresas

pueden tener canales de comercializacion.

Actualmente no se conoce alguna nueva politica o ley que trate
de seguros ya que la SBS viene asumiendo su rol de
fiscalizador ya desde hace mucho tiempo sin ningin problema.
Y se espera que se siga manteniendo ese enfoque sin

perjudicar a los corredores de seguros.
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Factores sociales

La concienciacion de los consumidores para adquirir un seguros
se ha incrementado, En definitiva, en la actualidad existe una
mayor conciencia hacia la obtencion de seguros de todo tipo.
Sumado por las leyes que exigen la adquisicion de algunos
seguros, como el simple hecho de contar con un respaldo sobre
un riesgo que pueda ocurrir. A la aceptacion de todo esto hace
que sea un mercado restable y creciente al igual la forma de
mantener segura su Salud, sus Bienes tangible e intangibles
entre otras.

Factores demogréficos

En la actualidad segun el Censo Nacional de 2007 realizada por
el INEI el Perd ascendi6 a 28 220 764 habitantes estimada
para 2012 en 30 135 875 habitantes; y solo en Lima se

concentra 8 472 935 habitantes siendo la ciudad méas poblada.

Estructura de Edades del Pais

Rango de

Edades Porcentaje N° Habitantes
<15 afios 30.0% 8 357 533
15-64 afios 63.1% 17 289 937

> 65 afos 6.4% 1764 687

TABLA N° 001 - RANGO DE EDADES DE POBLACION EN EL PERU

La tasa de mortalidad es de 5.53% y la de natalidad 19.91%, la

tasa de crecimiento es de 1.14%.
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La poblacion con educacion superior ha aumentado en 112%
para el 2007 con una proyeccién creciente en los siguientes
afios por ende la poblacion es mas consiente de todo lo que
pasa en el entorno ya que se encuentran capacitado y con otro

punto de vista al pais, los riesgos, oportunidades y mas.

. Fortalezas

F1 | Liderazgo del mercado

F2 | Canales de venta diversificados.

F3 | Control de la suscripcion y adecuado manejo de los riesgos

técnicos.

F4 | Bajo riesgo crediticio de inversiones que respaldan obligaciones
técnicas.

. Oportunidades

01 | Incremento en la aceptacion de seguros personales

02 | Procesamiento electronico.

O3 | Economia estable.

. Debilidades

D1 | Tecnologia desfasada

D2 | Demora en la entrega de documentos

D3 | Ventas engafiosas




. Amenazas

12

Al | Lavado de activos.

A2 | Desastres naturales.

A3 | Fuerte competencia en el sector de seguros.




TABLA: Matriz FODA
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MATRIZ FODA

FORTALEZAS

F1 Liderazgo del mercado

F2 Canales de venta diversificados.

F3 Control de la suscripcidn y adecuado manejo de
los riesgos técnicos.

F4 Bajo riesgo crediticio de inversiones que respaldan

obligaciones técnicas.

DEBILIDADES
D1 Tecnologia desfasada
D2 Demora en la entrega de documentos

D3 Ventas engafiosas

OPORTUNIDADES

01 Incremento en la aceptacion de
seguros personales

02 Procesamiento electronico.

O3 Economia estable.

F1-0O1 En funcion a nuestro liderazgo en el mercado
incrementar la retencion de posibles clientes
aprovechando del crecimiento de la aceptacion de
seguros.

F1,F4-01,03 Incrementar la rentabilidad, en base a

nuestro liderazgo en el mercado y el bajo riesgo
crediticio, aprovechando el incremento en aceptacion

de seguros y la estabilidad econdmica.

D2-02 Mejorar la efectividad de los servicios,
reduciendo la demora en despacho de documentos
en funcién del procesamiento electrénico.

D1-O2 Incrementar el uso de sistemas de
informacion para relacion entre proveedores y
clientes, aprovechando el procesamiento electronico

y actualizando la tecnologia desfasada

AMENAZAS

Al Lavado de activos.

A2 Desastres naturales.

A3 Fuerte competencia en el sector de

seguros.

F1,F3-Al Elevar la competitividad de procesos de
suscripcion, aprovechando nuestro liderazgo y control
de suscripcidon adecuado manejo de riesgos técnicos
para reducir el lavado de activos.

F1, A2 Incrementar los fondos de reserva,

aprovechando el liderazgo en el mercado, para

reducir el impacto ante los desastres naturales

D1-A3 Optimizar los procesos de atencién de
siniestros, reduciendo el crecimiento de la
competencia, e innovando nuevas tecnologias.
D3-Al Incrementar la capacitacién del personal,
para reducir minimizar lavado de activos y evitando

ventas engaﬁosas

TABLA N° 002 — MATRIZ FODA
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1.6.2. ENTORNO COMPETITIVO.

Rivalidad de los competidores

La rivalidad entre los competidores existentes da origen a
manipular su posicién- utilizando tacticas como la competencia
en precios, batallas publicitarias, introduccion de nuevos
productos e incrementos en el servicio al cliente o de la
garantia. La rivalidad se presenta porque uno o mas de los
competidores sienten la presion o ve la oportunidad de mejorar

Su posicion,

Dentro del mercado asegurador podemos afirmar que la
rivalidad entre los competidores es muy alta, debido a la gran
fragmentacion de competidores que ofrecen productos similares
al mercado. Lo que sucede es que algunas formas de competir,
en especial la competencia en precios, son sumamente
inestables y muy propensas a dejar todo un sector industrial

peor, desde el punto de vista de la rentabilidad.

Estos es lo que esta sucediendo actualmente en el sector
seguros, donde, como consecuencia de la gran rivalidad entre
competidores, las compafias aseguradores, rebajan primas de
forma considerable. Las rebajas de precio son répida y
facilmente igualadas por los rivales, y una vez igualadas,

disminuyen los ingresos para todas las empresas.

Algunos de los factores que influyen en la intensa rivalidad del
sector son:

*Competidores igualmente equilibrados.

*Crecimiento lento del sector.

« Falta de diferenciacion.
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Amenaza de nuevos competidores (Alta)

El ingreso de nuevas empresas en cualquier sector aporta
capacidad adicional, deseos de obtener una participacion en el
mercado y recursos sustanciales. Esto puede obligar a bajar los

precios.

En el mercado de los seguros la entrada de nuevos
competidores se ha convertido en una amenaza permanente,
ya que afio tras afio se estan incorporando nuevos operadores
al mercado, tales como compafias aseguradoras extranjeras
que decidan operar en el mercado nacional o como las
entidades financieras que han encontrado en los seguros una
nueva forma de conseguir ingresos adicionales de forma

recurrente.

La amenaza de ingresos en un sector depende las barreas de
entrada que, en el caso de la distribucion de seguros, son

relativamente bajas:

* No se necesitan grandes economias de escala para su
distribucion.
» Escasa diferenciacion del producto.

» Pocos requisitos de capital.

Presidn de productos sustitutivos (Baja).
Actualmente no existen productos que puedan sustituir a los

Seguros.
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Poder de negociacion de los clientes (Alta)

Los clientes estan forzando la reduccion de los precios
haciendo que las entidades aseguradoras y los distribuidores
compitan entre ellos.

Los factores que influencian para que se produzca esta
circunstancia son:

* Costes econdmicos de cambio de proveedor son minimos

* Productos poco diferenciados

» Mayor transparencia de informacion.

Poder de negociacién de los proveedores (Media)

Los proveedores pueden ejercer poder de negociacion sobre
los que participan en un sector amenazando con elevar precios.
Para el caso concreto de los distribuidores el poder de
negociacion de las compafias aseguradoras en un factor
importante a tener en cuenta. La actual rebaja de precios del
sector estd estrechando paulatinamente los margenes de
beneficios lo que lleva a las compafilas a trasladar esta

disminucion a los distribuidores.

Si bien el poder de las compafiias no es del todo elevado

debido a los siguientes factores:

 Elevado numero de compafias aseguradoras.
* Costes de cambio de proveedor relativamente bajos.

« El distribuidor ahorra costes fijos a la aseguradora.
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GRAFICO N° 2: CINCO FUERZAS DE PORTER*

* http://ctcalidad.blogspot.pe/2016/08/las-5-fuerzas-de-porter-estrategia.html
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CAPITULO Il: DESARROLLO DEL PROYECTO IMPLEMENTACION DE
REINGENIERIA EN EL SUBPROCESO DE REGISTRO PARA
EVALUACION DE CARTAS DE GARANTIA DE ATENCIONES MEDI CAS
EN LA COMPANIA RIMAC SEGUROS S.A.

2.1.ANALISIS DEL PROBLEMA.

En los ultimos meses el area de Cartas de Garantia ha descubierto que la
atencion de los presupuestos y ordenes medicas presentadas por parte de
los proveedores de Salud afiliados ha tomado en promedio el doble del
tiempo de ANS estipulado que es de 4 horas utiles, y en algunos casos la
documentacién no ha sido recepcionada luego de varios dias de haber sido
ingresada y ha tenido que ser remitida nuevamente via fax o por correo
electronico, el area de procesos ha determinado que esto viene ocurriendo
porque no hay un control del ingreso de la documentacién que se envia por
mail o fax, por lo cual ademas de realizar este envio el proveedor realiza una
llamada telefonica, para que se confirme la recepcibn en muchos casos
ocupando recursos con los que se puede atender a los clientes si se tuviera

un sistema integrado que arroje un numero de solicitud de ingreso.
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2.2.0BJETIVO DEL PROYECTO.

Reducir los tiempos de evaluacion de las solicitudes de Carta de Garantia,
con lo cual se brindara una atencion mas eficiente a nuestros asegurados y
lo que nos permitird tener una mejor satisfaccion de nuestros clientes y una

aceptacion de compromiso de pago a los proveedores de salud.
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CAPITULO Ill: DESARROLLO DEL PROYECTO DE REINGENIER iA DE
SUBPROCESO DE REGISTRO DE CARTAS DE GARANTIA

3.1. DESCRIPCION Y DISENO DEL PROCESO A DESARROLLA R.

3.1.1

IMPLEMENTACION.

La implementacion de reingenieria en el subproceso de registro
para evaluacion de cartas de garantia de atenciones médicas
en la empresa Rimac Seguros S.A. se aplicara a partir de la
aprobacién por parte de la gerencia de la empresa, este
proceso se iniciara en un corto plazo debido a la criticidad del
area de Cartas de Garantia.

El proceso para establecer la implementacion de la reingenieria

fue:
A. Seleccion de integrantes

Los participantes son personas involucradas en el area

de Cartas de Garantia y de Gerencia:

1. Ejecutivo de Cartas de Garantia: Es el responsable
de revisar que la informacion ingresada por el
proveedor sea la correcta para que sea derivada al
equipo de auditoria médica y de convenios, asi como
también consolidar la informaciéon para emitir la

respuesta final.

2. Medico auditor: Es la persona encargada de analizar
la documentacion y pertinencia medica de las
solicitudes ingresadas para la atencion de los

pacientes.
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3. Ejecutivo de convenios: Es la persona revisar que los
costos de los presupuestos ingresados coincidan de
acuerdo al convenio suscrito o segun el tarifario

vigente .

4. Proveedor: Clinicas o centros médicos afiliados a
RIMAC que brindan atenciones médicas a nuestros
asegurados y presentan los presupuestos de gastos

de atencion médica.

5. Jefe de Proyectos: Es la persona encargada del
departamento de Proyectos en la empresa. Planifica,
gestiona y controla los recursos y tareas necesarias

para llevar a cabo el proyecto.

6. Asistente de Costos y Presupuestos: Encargado de la

elaboracion de los presupuestos en la empresa.

El proceso de atenciébn de asegurados comprende los
siguientes aspectos: Establecimiento de los lineamientos
del grupo que llevara a cabo la aplicacion de la

reingenieria:

1. En la reunién de constitucion se delimitaron los
lineamientos que regirdn el funcionamiento de la

reingenieria de procesos propuesta.

2. La aplicacién de la reingenieria de proceso propuesta
es apoyada por la gerencia como parte tactica del

servicio que se brinda.
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3. La aplicacion de la reingenieria de procesos
propuesta del grupo brindara una mejora continua en

los procesos de las areas involucradas.

4. Se establecié que las reuniones del grupo se realicen

cada semana para poder ver el avance logrado.

5. Se acord6 que los miembros del grupo sean los
encargados del control de todas las propuestas y del

avance del proceso.

6. Se establecié el uso de informes para la aplicacion
de cada una de las herramientas de la calidad.

. Proceso de accion de los circulos de calidad

En la reunion para aplicar las herramientas de la calidad,
se plante6 encontrar el problema u oportunidad de

mejora.
1. Seleccion del problema

La herramienta que se utilizo fue la matriz de seleccion
de problemas, donde se priorizaran los problemas de

acuerdo a 5 criterios:

a. Dificultad: ¢Qué grado de dificultad tiene el

problema?

b. Urgencia: ¢Necesidad inmediata de solucionar

el problema?

c. Impacto economico: ¢Beneficios econémicos al

solucionar el problema?
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d. Control: ¢En qué grado el problema es

controlable por el area?

e. Importancia: ¢ Es importante el problema para el

area?

Se asignara un valor de 1 a 5 para cada uno de los
criterios, y se seleccionara al problema que obtenga el

mayor puntaje.

2. Solucién del problema

En la solucién del problema se empezd con una
busqueda de las causas de los problemas para esto
se tienen que utilizar las siguientes herramientas de

reingenieria:
a. Diagrama Causa — Efecto
b. Andlisis ASIS - TO BE
c. Solucion Planteada
3. Evaluacion Econdmica de la solucién planteada
Elaboracion del VAN.

4. Periodo de Recupero de la Inversiéon
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Se obtendra en tiempo con el cual podremos obtener
un recupero de lo invertido en nuestra solucién

planteada.

3.1.2 APLICACION PRACTICA DE LAS HERRAMIENTAS DE
REINGENIERIA.

A. DIAGRAMA CAUSA - EFECTO.
El diagrama Causa— Efecto para encontrar la causa real de la
falla como se aprecia en el siguiente gréfico.

GRAFICO N° 3 DIAGRAMA CAUSA — EFECTO °

DIAGRAMA DE ISHIKAWA

MAL DISENO SOSK
\ CAPACITACION
CICLO REPETITIVO PERSONAL SIN
COMPETENCIAS e
NECESARIAS REGISTRO PARA
EVALUACIONDE
CARTAS DE
GARANTIA DE
ATENCIONES
DEMORA EN DERIVACION RETRASO EN REGISTRO MEDICAS
PARA EVALUACION DE SOLICITUDES
REVISION DEMORA EN REVISION
MANUAL DE DOCUMENTOS

® Elaboracion propia.
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B. ANALISIS AS IS —TO BE:
Después de realizar el diagrama de causa y efecto, se
plantea medir y explicar el subproceso de registro para
evaluacion de cartas de garantia de atenciones médicas”
antes de realizar la reingenieria de procesos (AS-IS) y el
después de implementado la reingenieria de procesos (TO-

BE). Para ello se realiza el analisis AS — IS TO — BE.

ANALISIS AS IS: Se realiza el flujograma AS-IS, donde se
explica el sub-proceso en estudio antes de implementar

reingenieria de procesos.



GRAFICO N° 4: FLUJOGRAMA AS-IS ©

CARTA DE GARANTIA AS - IS

PROVEEDOR

RECIBE ORDEN
MEDICA

ELABORA
PRESUPUESTO

SOLICITA CARTA DE

GARANTIAPOR
MAIL

Botella

VERIFICA SOLIATUD
EN MAIL

GENEA NUMERO DE
SOLICITUD

INFORMACION

COMPLETA

TIEMPO TOTAL: 202 MIN

GENERA CARTA DE
GARANTIA

ENVIA CARTA DE
GARANTIA

CARTA DE GARANTIA AUDITORIA MEDICA

EVALUA
PERTINENCIA
MEDICA
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CONVENIOS

EVALUA
PRESUPUESTO

® Elaboracion propia.
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GRAFICO N° 5: MODELO AS-IS’
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Generar Carta de Garantia
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_ Medica

Evalua

Presupuesto

Servicio

| Ejecutivo de

EXPLICACION DEL SUBPROCESO AS-IS

El ingreso de la solicitud de atencion medica pactada, entre el
asegurado y el proveedor de salud; por procedimientos,
examenes, hospitalizaciones o medicamentos que requieran la
emisién de una carta de garantia como compromiso de pago de
la aseguradora RIMAC SEGUROS, se realiza a través del envio
de un correo electronico a por parte del proveedor, para la

evaluacion de la aseguradora.

El proceso de evaluacion para la atencion de los asegurados
inicia con la recepcion del correo por parte del ejecutivo de
cartas de garantia, quien deriva la informacion al equipo de

médicos auditores quienes verificaran la pertinencia médica

" Elaboracion propia.
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para la atencion, a su vez los ejecutivos validan los costos de
atencion de acuerdo al tarifario de convenio con los

proveedores.

El proceso se hace de forma semiautomatica puesto que al
recibir el mail de solicitud, este es derivado por la persona que
administra el buzon a los equipos encargados de la evaluacion,
ya sea auditoria médica o ejecutivos de cartas de garantia,
estos Ultimos finalmente emiten la carta aprobando o
rechazando la atencion. El tiempo estimado del subproceso es

de 202 minutos.

COSTO MENSUAL DEL SUBPROCESO: Para calcular el

costo mensual por involucrado del sub-proceso en estudio se

muestra la siguiente tabla:

TABLAN?® 3:

CUADRO DE COSTO MENSUAL DEL SUB-PROCESO (AS - 1S) ®

REMUNERACION | PERSONAL
CARGO UNITARIA | MENSUAL | TOTALS!
EJECUTIVO DE CARTAS
E GARANTIA S/ 2,000.00 6 S/. 12,000.00
MEDICO AUDITOR S/ 4,000.00 S/. 16,000.00
EJECUTIVO DE
o VENIGS Sl 250000 4 S/. 10,000.00
TOTAL MENSUAL SI. 42,000.00

TABLA N° 003 — CUADRO DE COSTO MENSUAL DEL SUB-PROCESO (AS - IS)

8 Elaboracion propia.




TABLAN® 4
RESUMEN DE TIEMPOS EN SUBPROCESO DE REGISTRO PARA
EVALUACION DE CARTAS DE GARANTIA DE ATENCIONES MEDI CAS
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(AS 1S)°.

N° |Actividades PROVEEDOR | CARTA DE GARANTIA| AUDITORIA MEDICA| CONVENIOS |TOTAL MIN
1 |RECIBIR ORDEN MEDICA 2 MIN =0.99% 2
2 |ELABORAR PRESUPUESTO 10 MIN =4.95% 10
3 [SOLICITAR CARTA DE GARANTIA POR MAIL | 3MIN =1.49% 3
4 |ESPERAR 120 MIN =59.41% 120
5 [VERIFICAR SOLICITUD EN MAIL 2 MIN =0.99% 2
6 |GENERAR NUMERO DE SOLICITUD 1 MIN =0.50% 1
7 |ESPERAR 20 MIN =9.90% 20
8 |EVALUAR PERTINENCIA MEDICA 10 MIN =4.95% 10
9 |ESPERAR 20 MIN =9.90% 20
10|EVALUAR PRESUPUESTO 7MIN =3.47% 7
11|GENERAR CARTA DE GARANTIA 5MIN =2.48% 5
12|ENVIAR CARTA DE GARANTIA 2 MIN =0.99% 2

Total 202

TABLA N° 004 — RESUMEN DE TIEMPOS EN SUBPROCESO DE REGISTRO PARA
EVALUACION DE CARTAS DE GARANTIA DE ATENCIONES MEDICAS (AS IS).

ANALISIS TO BE: Se realiza el flujograma del proceso TO-BE,

donde se explica el sub-proceso en estudio después de

implementar la solucién de reingenieria de procesos.

° Elaboracién propia.




GRAFICO N° 6: FLUJOGRAMA TO-BE 1°

CARTA DE GARANTIA TO-BE

PROVEEDOR

RECIBE ORDEN
MEDICA

ELABORA
PRESUPUESTO

INGRESA

SOLICITUD

1 MIN

GENERA

CARTA DE GARANTIA  AUDITORIA MEDICA

NUMERO DE
SOLICITUD

INFORMACION

COMPLETA

DESCARGA CARTA
DE GARANTIA

TIEMPO TOTAL: 75 MIN

1 MIN

GENERA CARTA

EVALUA

PERTINENCIA
MEDICA

DE GARANTIA
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CONVENIOS

EVALUA
PRESUPUESTO

1% Elaboracién propia.
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GRAFICO N° 7: MODELO TO-BE !
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EXPLICACION DEL SUBPROCESO TO-BE

El subproceso en estudio comienza cuando el proveedor
(Clinica o centro médico) solicitando la atencion médica para
nuestros asegurados, la solicitud se ingresa a la base de datos
para y se genera automaticamente el nimero respectivo con el
cual puede hacer seguimiento del caso, posteriormente se
deriva la informacion para que sea evaluada la pertinencia
médica, y también se debe verificar los costos por convenio y
tarifario respectivo, posterior a estas evaluaciones se emite la
carta aprobando o rechazando la carta de garantia para la
atencion del cliente, finalizando el subproceso en un tiempo de

75 minutos

™ Elaboraci6n propia.
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CUADRO DE COSTO MENSUAL DEL SUB-PROCESO (TO-BE) *?

REMUNERACION | PERSONAL

CARGO UNITARIA MENsUAL | TOTAL /.
s/. s/.

EJECUTIVO DE CARTAS DE GARANTIA 2,000.00 2 4,000.00
s/. s/.

MEDICO AUDITOR 4,000.00 4 16,000.00
s/. S/.

EJECUTIVO DE CONVENIOS 2,500.00 4 10,000.00
s/.

TOTAL MENSUAL 30,000.00

TABLA N° 005 — CUADRO DE COSTO MENSUAL DEL SUB-PROCESO (TO-BE)

TABLAN® 6

RESUMEN DE TIEMPOS EN subproceso de registro para e valuacion de

cartas de garantia de atenciones médicas (TO-BE)

13

N° |Actividades PROVEEDOR | CARTA DE GARANTIA | AUDITORIA MEDICA| CONVENIOS [TOTAL MIN
1|RECIBIR ORDEN MEDICA 2 MIN =2.67% 2
2|ELABORAR PRESUPUESTO 10 MIN =13.33% 10
3|INGRESAR SOLICITUD 3 MIN =4% 3
4|GENERAR NUMERO DE SOLICITUD 1MIN =1.33% 1
5|ESPERAR 20 MIN =26.67% 20
6|EVALUAR PERTINENCIA MEDICA 10MIN =12.33% 10
7|ESPERAR 20 MIN =26.67% 20
8|EVALUAR PRESUPUESTO 7 MIN =9.33% 7
9|GENERAR CARTA DE GARANTIA 1MIN =1.33% 1

10|DESCARGAR CARTA DE GARANTIA 1MIN =1.33% 1
Total 75

TABLA N° 006 — RESUMEN DE TIEMPOS EN SUBPROCESO DE REGISTRO PARA
EVALUACION DE CARTAS DE GARANTIA DE ATENCIONES MEDICAS (TO-BE).

'2 Elaboracién propia.
13 Elaboracién propia.
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PLAN DE CAPACITACION

El plan de capacitacion disefiado es trimestral para la
actualizacién total del personal a cargo de ejecutar el nuevo
proceso, a continuacion se detallan los modulos y los tiempos

de cada capacitacion.

1 [ 2 | 3 [ 4|
X X

CAPACITACION A PERSONAL DE PROVEEDORES DE
REGISTRO DE CARTAS DE GARANTIA.

CAPACITACION DE PROCESOS DE REGISTRO DE CARTAS X X
DE GARANTIA PARA PERSONAL DE RIMAC SEGUROS

PERSONAL INVOLUCRADO
CAPACITACIONES CARTA DE AUDITORIA CONVENIOS
GARANTIA MEDICA
X X X

CAPACITACION DE REGISTRO DE SOLICITUDES

CAPACITACION DE NUEVO SUB PROCESO PARA EL X X X
REGISTRO Y EVALUACION.
CAPACITACION EN EVALUACION DE CARTAS. X X X
Modo
de + Nombre de tarea v Duracion <« Comienzo « | Fin w Pre/8 9 10 1
- 4 Capacitacion - Cartas de Garantia 0.13 dias lun 11/07/16 lun 11/07/16 i
- 4 Introduccion al rediserio del 0.13 dias lun lun 1
Subproceso 11/07/16 11/07/16
- Introduccion al nuevo modelc 60 mins lun 11/07/16 lun 11/07/16
- Manual de Usuario de la 40 mins lun lun
funcionalidad del sistema 11/07/16 11/07/16
- 4 Uso de Herramienta 0.04 dias lun 11/07/16 lun 11/07/16 n
- Registro de solicitudes 20 mins lun 11/07/16 lun 11/07/16
- Evaluacion medica 20 mins lun 11/07/16 lun 11/07/16
- Evaluacion de convenio 20 mins lun 11/07/16 lun 11/07/16
- Emision de Carta 20 mins lun 11/07/16 lun 11/07/16
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3.2.CONCLUSIONES

Se redujeron en 2 el nimero de actividades de 12 (AS IS) a 10 (TO BE),

que corresponde un 17% menos, eliminando las que no generan valor.

El subproceso propuesto es mas eficiente pues se reduce el tiempo de
registro en 127 minutos, pues varia de 202 minutos (AS IS) a 75 minutos
(TO BE) equivalente al 63% menos tiempo para la atencion de los

registros de cartas de garantia.

El sub proceso propuesto permite reducir los costos de personal
reduciendo en 4 personas, pues de 14 personas (AS IS) se disminuye a
10 personas (TO BE) correspondiendo un 29% menos, y en
S/.12000.00 la disminucién del costo por pago de remuneraciones
mensuales, de S/.42000.00 (AS 1S) a $S/.30000.00 (TO BE)

correspondiendo también un 29% menos.
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3.3 RECOMENDACIONES

= La direcciéon general debe continuar brindando soporte al sistema de

tecnologia de informacién

= La direccién general debe permanecer comprometida y seguir apoyando

el redisefo del subproceso y su retroalimentacion continua.

= La direccién general debe mantener el plan de capacitacion para adaptar

al personal al nuevo subproceso con cronograma trimestral.
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CAPITULO IV: FUENTES DE INFORMACION

« NUNEZ MONTENEGRO, ENRIQUE. Reingenieria Financiera — 10 etapas

pragmaticas.
En: http://fenriquenunezmontenegro.com/reingenieria-financiera-10-etapas-

pragmaticas/, 2010, México, 5 paginas.
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CAPITULO V: GLOSARIO DE TERMINOS

Asegurado : En sentido estricto, es la persona que en si misma 0 en sus

bienes o intereses econdmicos esta expuesta al riesgo.

Seguro de salud : Por este seguro se indemniza (total o parcialmente segun
la modalidad contratada), o se presta el servicio profesional de la medicina,
en caso de enfermedad ambulatoria, hospitalaria, o en el supuesto de
maternidad, asi como los examenes meédicos necesarios para el asegurado a
consecuencia de enfermedad o accidente. Para contratar este seguro, las
aseguradoras suelen solicitar que se complemente un cuestionario de salud,

a fin de estudiar el riesgo de forma adecuada.
Carta de garantia : Sindnimo de carta de cobertura y garantia provisional.

Proveedor : Persona que suministra bienes o servicios.

Solicitud Carta de garantia : Solicitud por parte del proveedor para atencion

del asegurado.



CAPITULO VI: ANEXOS

Presentacion en power point para exposicion.

mlumlumn
X ALAS PERUANAS

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS E INFORMATICA

TRABAJO DE SUFICIENCIA
PROFESIONAL

TEMA: REDISENO DEL SUBPROCESO: “REDISENO DEL
SUBPROCESO DE REGISTRO PARA EVALUACION DE
CARTAS DE GARANTIA DE ATENCIONES MEDICAS EN

LA COMPANIA RIMAC SEGUROS S.A.”

PRESENTADO POR:
“MARTIN RONDAN”

LIMA - PERU
RIMAC JULIO 2016
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TEMARIO

INTRODUCCION

GENERALIDADES DE LA EMPRESA

PROEBLEMAS DE LA EMPRESA

DESARROLLODE LA IMPLEMENTACION

CONCLUCIONES

RECOMENDACIONES

QOLOLR
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INTRODUCCION

* RIMAC SEGUROS EMPRESA DEL GRUPO BRECA, LIDER DEL
MERCADO ASEGURADOR, Y ACCIONISTA MAYORITARIO DE LA
CLINICA INTERNACIONAL

BRECA RIMAC

@ Clinica .
Internacional
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GENERALIDADES DE LA EMPRESA

ACTIVIDADES

BRINDA COBERTURA DE SEGUROS Y REASEGUROS DE TODOS LOS
RAMOS.

e - B s
hicular © s
it gh Accident
® AR Viaje:

A e K
B owoss

41
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VISION

= SER UNA EMPRESA SOCIALMENTE RESPONSABLE,
CENTRADA EN EL CLIENTE Y DE CLASE MUNDIAL,
LIDER NACIONAL EN SALUD.

Ad




MISION

* NUESTRA MISION ES TRABAJAR POR UN MUNDO
CON MENOS PREOCUPACIONES.

43



OBJETIVOS

* INCREMENTAR LA RENTABILIDAD.
» INCREMENTAR LA RETENCION DE CLIENTES.

* ELEVAR LA COMPETITIVIDAD DEL PROCESO DE
SUSCRIPCION.

* INCREMENTAR LOS FONDOS DE RESERVA.

8 gid
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ORGANIGRAMA

CARINCK CINIRA

Batael Venegan

GESTION ¥ DESARROL LD
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03 econoMia ESTARLE.

FORTALEZAS
F1 UDERAZGO DEL MERCADD DESIIDADES
F2 CANALES DE VENTA DIVERSIFICADOS. D1 TECNOLOGA DESFASADA

MATRIZ FODA F3 CONTROL DE LA SUSCRIPOON ¥ ADECUADO| 02 DEMORA EN LA ENTREGA DE
MANEIO DE LOS RIESGOS TECNICOS. DOCUMENTOS
F4 840 MESGO CREDMIOO DE vERSONES | OF VENTAS EnGaRosas
QUE RESPALDAN OBUGACIONES TECNICAS.

OPORTUNIDADES

O1 INCREMENTO EN LA D202 MEJORAR LA EFECTIVIDAD DE LOS
E1-D1 INCREMENTAR LA RETENCION DE

ACEPTAOON DE SEGUROS SERVIOIOS.
POSIBLES CUENTES.

|Personaces

D102 INCREMENTAR EL USO DE SISTEMAS

F1 F4-O1 O3 INCREMENTAR LA

02 PROCESAMMENTO DE INFORMACION PARA RELACON ENTRE
RENTABLIDAD.

|eecrrdnaco. PROVEEDORES ¥ CLENTES

|AMENAZAS

ALLAVADD DE ACTIVOS.
A2 DESASTRES NATURALES.

A3 FUERTE COMPETENCIA EN EL
SECTOR DE SEGUROS.

Fi F3-43 ELEVAR LA COMPETITIVIDAD DE
PROCESOS DE SUSCRPOON.

Fi A2 INCREMENTAR LOS FONDOS DE
RESERVA.

D1-A3 OPTIMIZAR LOS PROCESOS DE
ATENCON DE SINIESTROS.

D3-41 INCREMENTAR LA CARACTAOON DEL
PERSONAL
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FLUJOGRAMAAS-IS

CARTA DE GARANTIA AS ~ IS
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COSTOS AS-IS

: TOTAL /.
UNITARIA MENSUAI. -

EJECUTIVO DE CARTAS DE GARANTIA 74 2,000.00 S/.12,000.00
MEDICO AUDITOR S/. 4,000.00 4 S/. 16,000.00
EJECUTIVO DE CONVENIOS S/. 2,500.00 - S/. 10,000.00

TOTAL MENSUAL S/. 42,000.00




TIEMPOSAS-IS
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§ |vERF CARSOUCTUDEN WAL IVMN 03 2
& JEENERA R NUWERD D2 SOLCTUD 1NN =053 1
il 20 LMN=330% X
3 EVALUAR PETAENDANVEDCA LWN-43% 0
3 fsrsaas DNk | x
YWEVALUAR PRESUSUSSTO INMN=-310% 7
13 |5 5N 38 R CARTA DE GARANT A SVN-28% 5
1 ENVAR CARTA D2 GARANTA INN-02% 2
Totdl m
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FLUJOGRAMA TO-BE

CARTA DE GARANTIA TO-BE
1 CARTA DE
PROVEEDOR
GARANTIA
1N
GENERA
= NUMEIRO DE
NKOO SOUCITUD
v Pl L]
RICOBL ORDEN
MEDICA
¥ AN
CLABORA
PRISUPULSTO
| INFORMACION - |
COMPMUIETA
T 1N
INGRESA
SOLCITYD
L]
I wany 1L L
DESCARG A GENERA
CARTA DL CARTADL «
CARANTIA CGARANTIA
L 4
- AN
2
. o AAO T (Y™

AUDITORIA 1
CONVENIOS
MEDICA ‘
20 sl W
MM MuN
v 0N v TMN
EVALUA
IVALUA
PIRTINENCIA
MEDICA PRESUPVESTO
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COSTOS TO-BE

REMUNERACION | PERSONAL Sal
UNI'B\RI.A MENSUAL
| EJECUTIVO DE CARTAS DE GARANTIA | 2,000.00 S/. 4,000.00

MEDICO AUDITOR s;. 4,000.00 4 $/. 16,000.00
EJECUTIVO DE CONVENIOS s/.  2,500.00 4 s/. 10,000.00

TOTAL MENSUAL s/. 30,000.00
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TIEMPOS TO-BE

v [rcoviacs PROVEEDOR [CARTADE suomomamenca| convemos [roracm
i|rzcss oRoEy wEdCA IMN=26% 2
zazonmesassus o 10MN =13 3% e
3| nassassoucTLo IWN =2% 3
dfeesavuwso 2 oo 10N 135 1
A EET 200N = X £ x
el v acusase T e N MEDCA 10MN- 2 3% 0
EET Dunexs%| »
gl ev auas passuPuss TO 7 VN -9 1% 7
olcs e e acanTa D2 G R NTIA 1MN-135 1
{02 SCARGAR CRATA D2 GATANTIA 1MN=133% 1

Tota B




CONCLUSIONES

AS-IS TO-BE Reduccion
Tiempo (min) 202 75 63%
Actividadesde subproceso 12 10 17%
Costo (S/.) 42000 30000 29%



RECOMENDACIONES

La direcciongeneraldebe continuar brindando soporte al
sistema detecnologiade informacion

La direcciongeneraldebe permanecer comprometiday seguir
apoyando elrediseriodel subproceso y su retroalimentacion

continua.

La direcciongeneraldebe mantener el plan de capadtacion para
adaptar al personal al nuevo subprocesc concronograma
mensual
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PLAN TRIMESTRAL DE CAPACITACIONES

CAPACITACION A PERSONAL DE PROVEEDORES DE
REGISTRO DE CARTAS DE GARANTIA.

CAPACITACION DE PROCESOS DE REGISTRO DE CARTAS X X
DE GARANTIA PARA PERSONAL DE RIMAC SEGUROS

PERSONAL INVOLUCRADO
CAPACITACIONES CARTA DE AUDITORIA CONVENIOS
GARANTIA MEDICA
X X X

CAPACITACION DE REGISTRO DE SOLICITUDES

CAPACITACION DE NUEVO SUB PROCESO PARA EL X X X
REGISTRO Y EVALUACION.

CAPACITACION EN EVALUACION DE CARTAS. X X

) 2 s A
X X

X
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PLAN TRIMESTRAL DE CAPACITACIONES

» Nombre de tarea v Duraciéon <« Comienzo « | Hn v P/ 8 9 10

-, « Capacitacion - Cartas de Garantia 0.13 dias lun 11/07/16 lun 11/07/16 m
- «+ Introduccion al rediseiio del 0.13 dias lun lun .

Subproceso 11/07/16 11/07/16
=, Introduccion al nuevo model 60 mins lun 11/07/16 lun 11/07/16
. Manual de Usuario de la 40 mins lun lun

funcionalidad del sistema 11/07/16  11/07/16

-, 4 Uso de Herramienta 0.04dias  lun 11/07/16 lun 11/07/16 n
- Registro de solicitudes 20 mins lun 11/07/16 lun 11/07/16 I
- Evaluacion medica 20 mins lun 11/07/16 lun 11/07/16
- Evaluacion de convenio 20 mins lun 11/07/16 lun 11/07/16
- Emision de Carta 20 mins lun 11/07/16 lun 11/07/16

LAS CAPACITACIONES SE REALIZARAN DE FORMA TRIMESTRAL EN 3 HORAS LABORALES



GRACIAS




