UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENERIA
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE
SISTEMAS

SISTEMA DE GESTION DE PROSPECTOS EN
UNA COMPANIA DE SEGUROS

INFORME DE SUFICIENCIA PARA OPTAR EL TITULO
PROFESIONAL DE:
INGENIERO DE SISTEMAS

GUILLERMO ANTONIO DAVILA CALLE

LIMA -PERU

2006



DEDICATORIA

A mis padres Hermelinda y Guillermo,
por darme la vida, por su invalorable

cariifo y por su apoyo incondicional.

A mis tias Rosa y Clemencia, por su
amor unico y por haber colaborado en

mi formacion.

A mis hermanos Ivan y Omar,
familiares y amigos, por compartir
conmigo los buenos y malos

momentos.

A la memoria de mi tia Luisa, mis
abuelos Maria y Custodio, personas

gue siempre llevaré en mi corazoén.



INDICE

DESCRIPTORES TEMATICOS .......ceeririirccieceresesssssessesssssesssssesssessesens 5
RESUMEN EJECUTIVO ......oouuiieciieececeesssscsesessssssssssssssssssessssssssassessnes 6
INTRODUGCCION ......oovreeeitcteecrcereresesetesesesesessesssssessasssssssesssssssessessnsanes 7
CAPITULO L. MARCO TEORICO ......ooouerereerrerircreenensesessassesesesssssssens 10
1.1.  CONCEPTOS BASICOS DE SEGUROS. ... 10
1.1.1. LOS SEGUROS ... 10
1.1.1.1. DEFINICION DE SEGURO. ........ooooiiiiii . 10
1.1.1.2. EVOLUCION DE LOS SEGUROS. ... 11
1.1.1.3. CLASIFICACION DE LOS SEGUROS..........coooovoiiii. 11
1.1.1.4. CLIENTES BASICOS. ... oo 1
1.1.1.5. TARIFADE SEGUROS. ... 12
1.1.1.6. VIGENCIA DEL SEGURO. .......ooiiiiioioiiee 12
1.1.2. LA POLIZA Y SUS COMPONENTES........ccociiiiiooe. 13
1.1.2.1. DEFINICION DE POLIZA. ..o 13
1.1.2.2. COMPONENTES DE LA POLIZA. ..., 13
1.1.2.3. TRANSACCIONES SOBRE UNA POLIZA. ..., 14
1.1.3. INTERMEDIARIOS ... oo 16

1.2. METODOLOGIA DE GERENCIA DE PROYECTOS
INFORMATICOS - MGPL. ..o 17
1.2, IDEA. .o, 17
1.2.2. FASES Y DIMENSIONES DE IDEA. ...........coooooooieee 17
1.2.3. ENTREGABLES DEFINIDOS EN IDEA. ...........ocoovovivoo . 18
1.2.4. SUBDIMENSIONES. ... oo, 20
CAPITULO Il. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA.........ccccooeueeererereerenenns 22
2.1. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO ... 22
2.1.1. FORTALEZAS Y DEBILIDADES ..............coiooooo 23
2111, FORTALEZAS ..o 23



2.1.1.2. DEBILIDADES ... 23

2.1.2. OPORTUNIDADES Y AMENAZAS ...........cc.oiioiiiee 24
2.1.2.1. OPORTUNIDADES ... 24
2.1.2.2. AMENAZAS ..o 24

2.2. DIAGNOSTICO FUNCIONAL .....ooviiiiiioooeeeeeee e 26

2.2.1. FUNCIONES .....ooooooooeeee oo, 26

2.2.2. ORGANIGRAMA DE LA ORGANIZACION ...............ccooo. 30

2.2.3. ORGANIGRAMA DE LA DIVISION COMERCIAL ...................... 33

CAPITULO lil. PROCESO DE TOMA DE DECISIONES........cccceoverurrrnnnnn. 35
3.1, PROBLEMATICA ... 35
3.2.  ALTERNATIVAS DE SOLUCION ... 36
3.3. METODOLOGIA DE LASOLUCION ......ooviviiiiiieeeee 40

3.3.1. REPORTE DE FORMULACION DEL PROYECTO:................. 40

3.4. TOMADE DECISIONES ..., 46
3.5. ESTRATEGIAS ADOPTADAS ..ot 48

3.5.1. DESARROLLO Y DESCRIPCION DE LA SOLUCION................ 48

3.5.2. MODELAMIENTO DE LA SOLUCION .......................... 50
3.5.2.1. ACTORES. ..o 50
3.5.2.2. GLOSARIO DE TERMINOS. ........oo oo 52

3.5.3. DIAGRAMAS DE CASOS DE USO.........ccoiiiiiii 54
3.5.3.1. REGISTRO DE INFORMACION ... 54
3.5.3.2. CONSULTA DE INFORMACION ......ocooviiiiiiiiii 55
3.5.3.3. APROBACION DE CONFLICTOS .....oooovooooiio . 56
3.5.3.4. CONTROL Y MONITOREOQ ..o 56
3.5.3.5. ADMINISTRACION DEL SISTEMA. ..., 57

3.5.4. WORKFLOW DEL SISTEMA. ..o, 58

3.5.5. DIAGRAMA ENTIDAD-RELACION ... 59

3.5.6. DIAGRAMA ARQUITECTONICO ... 60

3.5.7. PLATAFORMA TECNOLOGICA ............. R TR 61
3.5.7.1. ELLOTUS NOTES ... i 61

3.5.7.2. HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS REQUERIDAS ... 62



3.5.8. PRUEBAS Y PASE APRODUCCION........................... 62

3.5.8.1. INFORME DE PRUEBA SGP-001 ... ..o 63
3.5.8.2. INFORME DE PRUEBA SGP-002 ... ..o 65
CAPITULO IV. EVALUACION DE RESULTADOS .......eoeeeeeeeeeeeeeeeerennanns 66
41. DE LAS POLITICAS RELACIONADAS A LA SOLUCION ... 66
4.2. DE LASOLUCIONTECNOLOGICA. ..o 67
CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES........ccoecounn.... 69
5.1 CONCLUSIONES . o 69
52  RECOMENDACIONES .. oo 71
BIBLIOGRAFIA ....eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeessesssesssaessesssssssessssssssesssssnsasssssssssssasas 72
ANEXO 1: OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL PROYECTO.....cccceecveeevenn. 74

ANEXO 2: TIEMPO Y COSTO DE PREPARACION DE INFORMACION EN
EL AREA COMERCIAL .....ooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeasesessssassasassesessesassesessessssees 76

ANEXO 3: REPORTE DE GESTION........ccoereceeeeeereee e eesnsseaens 77

ANEXO 4: PANTALLAS DE LA SOLUCION.........ccooeerrreeeeerceeeeaens 78



DESCRIPTORES TEMATICOS

Cotizaciones de Seguros
Gestidon de Prospectos
Gestion de Proyectos
Herramientas Colaborativas
Mercado de Seguros

Poliza de Seguros

Prospeccion Comercial

Informe de Suficiencia



RESUMEN EJECUTIVO

El presente informe describe la implementacion de un Sistema de Gestion
De Prospectos en una compania de seguros. Dicha solucion tecnolégica fue
un componente de la solucién integral a la problematica detectada en el sub

proceso de COTIZACION de la compaiia.

Luego de identificar la problematica y analizar las alternativas de
implementacion con base en los criterios funcionales y técnicos definidos
para el proyecto, se opté por construir la solucion sobre la herramienta

colaborativa Lotus Notes.

Esta solucion otorgd a la compainia beneficios a nivel operativo, como la
mejora en la eficiencia y el servicio al cliente, y a nivel técnico, alineando las

cotizaciones con las politicas de suscripcion y tarificacion.

Se puede concluir que el proyecto fue exitoso. También se hace evidente en
este informe, la importancia de la participacion de la alta gerencia para
garantizar el exito en este tipo de proyectos que afectan el proceso de
negocio de una compania. A pesar de su éxito, es importante hacer un
seguimiento permanente a la solucion para asegurar la eficacia de la misma

e identificar potenciales areas de mejora.
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INTRODUCCION

El objetivo del presente informe es describir la implementacion de un
Sistema de Gestién De Prospectos en una companiia de seguros.

Desarrolla la problematica encontraba en el proceso de Cotizacion de la
Divisidon Comercial de la compaiia, la solucion integral y consensual al
problema que implicaba cambios al modelo de negocio y la implementacion
de una solucién tecnologica. Dicha solucion tecnologica fue el Sistema de
Gestidn de Prospectos y su implementacion es el tema principal abordado
en este informe.

El Sistema de Gestion de Prospectos, nace como parte de una necesidad
del negocio, identificada por la Divisiéon Comercial, el Area de Procesos y la
Gerencia de Tecnologia.

De acuerdo a esto, la implantacion permitid alcanzar un conjunto de
beneficios en términos del negocio. Se logro un incremento de las ventas por
prospeccion, gestionando adecuadamente el proceso de Prospeccion de
Clientes. Adicionalmente, se obtuvo una base de datos de prospectos vy
cotizaciones, como soporte para un mejor seguimiento y control del
desempefio de los ejecutivos comerciales.

La ejecucion exitosa del proyecto, y el cumplimiento de los objetivos

planteados al inicio, tuvieron como resultado |os siguientes logros:

Informe de Suficiencia 7



A nivel Operativo:

Reduccion del tiempo dedicado por los gestores comerciales a la
preparacion de informacion, con un ahorro aproximado de US$ 800
por mes. Esto gracias a un conjunto de reportes proporcionados por

la solucion tecnologica.

Incremento de las ventas por prospeccion en aproximadamente 2%.
Esto representa aproximadamente US$ 450 000 de ingresos

adicionales a la compania.

Incremento de la velocidad de respuesta al cliente, al emitir su poliza
luego de ganar una oportunidad de negocio. La informacion de
estas oportunidades ganadas fluia natural y automaticamente hacia
el area de emision. Se redujo el tiempo promedio de emision de
polizas ganadas por prospeccion, de 2 a 1 dia.

Obtencion de una herramienta util para el seguimiento, la evaluacion

del desempeno, y toma de decisiones por parte de la Gerencia,
gracias a los reportes y la funcionalidad de escalamiento que la
solucion tecnologica proporciona.

Obtencion de informacidon completa sobre las cuentas prospectadas;

para busqueda de oportunidades a futuro, permitiendo reiniciar la
gestion comercial de oportunidades perdidas al vencimiento de la

poliza, que es por lo general un ano despues.

(. .
Ll incremento menctonad » en Ventas por prospe ¢ supone gu s ¢l 100% d - Tas uentas ganadas
permar ceerian en Lo compa ia durante toda Lo v ren i de Ta poliza cntidia
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A nivel técnico:

- Cotizaciones alineadas con las politicas de precios de la empresa,
ya que todas ellas pasaban por una verificacion del area Tecnica.

- Distribucion eficiente y ordenada de los gestores comerciales. Cada
uno de ellos empezo6 a trabajar realmente en el ramo / producto que
mejor dominaba, pues la solucién tecnolégica se encargaba de
asignar cada oportunidad al gestor comercial correspondiente,

segun el canal y segmento al que pertenecia.

Basicamente, la solucion tecnolégica colaborativa implementada, soporta el
proceso de COTIZACION, dentro de la gestién comercial de la empresa. Es
decir, gestiona los prospectos y cotizaciones; relacionandose con otras
soluciones para recoger informacion de clientes o productos; y enviando
informacién de oportunidades ganadas, automaticamente al area de

emision.

Informe de Suficiencia 9



CAPITULO I.MARCO TEORICO

La implantacion del Sistema de Gestion de Prospectos, fue un proyecto
ejecutado con la metodologia de gestidn de proyectos informaticos MGPI.
En vista que el area de aplicacion del proyecto fue la industria de los
seguros, el presente informe se basa fundamentalmente en el siguiente
marco de conocimientos:
V El Negocio de los Seguros, fundamentalmente la parte relacionada a la
gestion comercial; y

V La Metodologia de Gestion de Proyectos Informaticos.

1.1. CONCEPTOS BASICOS DE SEGUROS. ?

1.1.1. LOS SEGUROS

1.1.1.1. DEFINICION DE SEGURO.
Un seguro es un acuerdo mediante el cual una parte (el asegurador)
promete pagar a otra parte (el titular del seguro o asegurado), una suma
de dinero para compensar sus pérdidas en caso de que un determinado
evento ocurra. A cambio de este servicio, el asegurado paga al

asegurador una determinada suma de dinero conocida como prima.
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1.1.1.2. EVOLUCION DE LOS SEGUROS.

La historia de los seguros tiene sus primeros antecedentes en los fenicios

y chinos.

En su forma actual, comenzd en lItalia, hacia el siglo XIV. EI seguro contra
Incendio comenzo a desarrollarse después del gran incendio de Londres,
en 1666, y tomo mayor auge durante la revolucion industrial.

La primera compania de seguros (especializada) se fundo en Alemania en
1846.

Los principios de un seguro son:

- Interés asegurable

- Principio de indemnizacion (Subrogacion, Contribucion, Causalidad)

- Maxima buena fe (Uberrimae fidei)
1.1.1.3. CLASIFICACION DE LOS SEGUROS.

Usualmente, los seguros se clasifican en Oficiales y Privados. Entre los
primeros se encuentran el SOAT, las Entidades Prestadoras de Salud
(EPS). Los Privados cubren personas (accidentes, vida), bienes
materiales (incendio, automovil, robo) o patrimonio (responsabilidad civil,
fianzas).

1.1.1.4. CLIENTES BASICOS.
Desde el punto de vista de la Compania aseguradora, los clientes basicos

son los siguientes:

- Contratante(s): El que contrata o adquiere el seguro.

Fuente: Manual de Seguros = “urso Introdu torto, de la empresa de s guros materia d > estudios,
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- Asegurado principal: Por ejemplo el titular de un seguro EPS

- Asegurado(s) adicional(es). Por ejemplo los dependientes -Conyuge,

Hijos- en un seguro EPS

Responsable de pago: Quién cancela la prima, u obligaciones

derivadas de esta.

- Beneficiario(s): Quién se beneficia al ejecutarse el seguro.

1.1.1.5. TARIFA DE SEGUROS.

Es un Instrumento para calcular la prima a pagar, en funcion del riesgo.
Puede resultar en una tasa o en un importe. Si es una tasa, se debe

multiplicar por el capital asegurado para obtener la prima.

La tarifa puede ser obligatoria (impuesta por el estado o por la politica de
la Cia.) o voluntaria (calculada por la empresa de seguros o algun

organismo especializado).
Para elaborar las tarifas se aplica una rama estadistica llamada "ciencias
actuariales". Se basa en la Ley de los Grandes Numeros.

1.1.1.6. VIGENCIA DEL SEGURO.

La Vigencia de un Seguro generalmente es de un afno (Automovil,
Incendio, Asistencia Médica...). En Vida, la vigencia puede ser 1 ano, n

anos o indefinida (hasta la muerte del asegurado).

En Transportes ocasionales, la vigencia se da mientras dure el transporte,

se estila considerar dos meses de travesia. En este caso también pueden
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haber pdlizas de vigencia abierta, que amparan un numero indeterminado

de transportes a realizar: POLIZAS FLOTANTES

Los siniestros son pagados siempre y cuando ocurran durante la vigencia

de la poliza, aun si son detectados anos después. (Depende del ramo)

1.1.2. LAPOLIZA Y SUS COMPONENTES

1.1.2.1. DEFINICION DE POLIZA.
La pdliza es el contrato que establece las condiciones bajo las cuales se
asegura un riesgo. Las partes firmantes son el asegurador y el

contratante.
1.1.2.2. COMPONENTES DE LA POLIZA.

Los componentes fundamentales de una podliza son:

Condiciones

Coberturas

Exclusiones

Anexos 0 endosos

Aqui surge una nueva clasificacion para las pélizas:

- Individuales, cuando la poéliza asegura un unico bien asegurado.
Colectivas, cuando la poliza asegura un conjunto de bienes
relacionados entre si 0 pertenecientes a una determinada persona u
organizacion, todos bajo el mismo patrbn o con las mismas

condiciones de aseguramiento.
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- Multiriesgo o Multiramo; cuando hay varios riesgos en una misma
poliza o varios ramos (Incendio, Robo, Terremoto) para un mismo local

o varios locales.

1.1.2.3. TRANSACCIONES SOBRE UNA POLIZA.

Las transacciones mas comunes que se pueden realizar sobre una poliza

son las siguientes:

Prospeccion

- Solicitud

- Emision

- Renovacion/Facturacion

- Anulaciones

- Modificaciones o endosos

- Rehabilitaciones

Cotizaciones.

Es uno de los procesos realizados por la Division Comercial, via los
Gestores de Cuentas. A veces se producen como efecto de una solicitud,
0 para participar en un concurso. Es usual que se hagan cotizaciones

antes de una renovacion (especialmente en Vida).
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Una cotizacidon puede incluir varios ramos. Eventualmente puede

convertirse en una poliza o no.

Emision.

Solo se produce después de que el riesgo ha sido evaluado y

aceptado; y/o el reaseguro ha sido colocado.
- Incluye el calculo de la prima.
- Enlas polizas colectivas puede ser un trabajo considerable.

- En ciertos ramos se requiere impresidén instantanea (Automovil),

mientras que en otros no hace falta en absoluto (Vida).

Renovacion.

Es otra de las tareas fundamentales de la Division Comercial. Al
vencimiento de la vigencia, puede producirse la renovacion, que es igual a
cualquier facturacién, pero pueden producirse cambios en la suma

asegurada o en la prima.

El proceso de renovacidon es uno de los mas importantes de un sistema de
seguros. Este proceso determina el nivel de retencion de clientes que

logra la compania, por posicion o por productos.
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1.1.3. INTERMEDIARIOS

- Establecen el contacto entre el cliente y la empresa de seguros.

- Se encargan del cobro de las primas.

- Pueden ser Agentes exclusivos, Corredores, Sociedades de corretaje,

Empleados, Bancos.

Informe de Suficiencia 16



1.2. METODOLOGIA DE GERENCIA DE PROYECTOS

INFORMATICOS - MGPI.

La Metodologia de Gestion del Proyectos Informaticos esta basada en el
marco metodoldégico de IDEA, y prescribe conceptos aplicables a
diferentes tipos de proyectos relacionados con la optimizacion
empresarial, expresada en téerminos de proyectos de cambio.

Asimismo, establece un lenguaje comun, y una base conceptual util para

los diversos proyectos de la organizacion y permite lograr tecnicas y

conceptos provenientes de diversas fuentes.

1.21. IDEA.

Es un marco metodologico, que como tal cumple dos requisitos basicos:
Simplicidad, pues so6lo enfoca aspectos basicos en relacion a métodos.
Adaptabilidad, pues es independiente de las herramientas
metodologicas y del software a aplicar.

1.2.2. FASES Y DIMENSIONES DE IDEA.

IDEA divide la existencia de un proyecto en 4 Fases secuenciales en el
tiempo: INICIO, DESARROLLO, ESTABILIZACION Y APRENDIZAJE.
Justamente de tal division viene el nombre IDEA.
Asimismo, cuenta con Dimensiones o tipos de labores en el proyecto, no
secuenciales en el tiempo, que se ejecutan en paralelo en todas las fases
del proyecto, estas son:

a. Gestion: Es el ambito relacionado con el liderazgo, gestion del proyecto

y manejo de aspectos psicosociales. Tiene a su vez dos dimensiones:
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a.1. Planificacion: Programar y coordinar las actividades, de tal forma
gue se realicen como fueron proyectadas.
a.2. Control: Supervisar y evaluar las actividades planificadas.

b. Ejecucidon: Relativo a la materializacion de la solucion, presenta las
siguientes dimensiones:
b.1. Modelamiento, o representacion de la solucidbn que se espera
construir.
b.2. Construccion, concretar fisicamente la solucion.

1.2.3. ENTREGABLES DEFINIDOS EN IDEA.

Se plantea considerar por lo menos los entregables siguientes:
Formulacion del Proyecto, oficializa las definiciones basicas relativas
al proyecto, en términos de alcance, costos, tiempos, participantes,
riesgos y calidad, en el marco del Plan Estratégico Institucional.
Informe de Definicidn, oficializa la descripcidon relativa a la solucion,
especificando a detalle la funcionalidad que sera puesta a disposicion
de los wusuarios. Incluye el modelamiento del negocio, de
requerimientos y tecnologico.

Documentacion de Control, conformada por cumplimiento de hitos
de control, documentacion de trabajo, Reporte de Gestién, Control de
Cambios, Memorandum de Riesgo.

Solucion Fisica, es la solucion ofrecida que cubrira el requerimiento
planteado, y que da origen al proyecto. Debe alcanzar estandares y

niveles de calidad previamente definidos.
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El esquema mostrado a continuacion, muestra graficamente la relacion
entre los entregables arriba descritos, y las fases y dimensiones definidas

por IDEA.

4 Fases:
Inicio Desarrollo Estabilizacion  Aprendizaje

4 Dimensiones:

Planeamiento

Control

Modelamiento

Construccion

Ejecucidn

4 Entregables:

En la parte superior, se ven horizontalmente las cuatro fases reconocidas
por la metodologia, estas son: Inicio, Desarrollo, Estabilizacion vy
Aprendizaje.

A lo largo de estas cuatro fases, se desarrollan actividades de
Planeamiento, Control, Modelamiento y Construcciéon. Estas son las
dimensiones de la metodologia, representadas en la parte izquierda del
esquema.

Producto de las actividades relacionadas a cada dimension y

desarrolladas a lo largo de las fases del proyecto, se generan un conjunto
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de entregables como el reporte de Formulacion del Proyecto, Documentos
de Control, Informe de Definicion y la Solucion Final. Estos entregables

estan representados en los recuadros de la parte central del esquema

anterior.

1.24. SUBDIMENSIONES.

Las subdimensiones de la metodologia MGPI son el Alcance, los Plazos,

Costos, Participantes, Riesgos y Calidad.

El siguiente esquema muestra la relacion entre las dimensiones y

subdimensiones de la metodologia MGPI.

Planeamientol &l

Alcance ;

Participantes

Riesgos

Calidad

Para cada una de las 6 sub-dimensiones son aplicables determinadas
herramientas metodologicas (formatos, procedimientos, roles) que
pueden ser apoyadas con herramientas de software.
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- Como se observa en el esquema, cada sub-dimension esta sujeta a
pautas de Planeamiento y Control

- El lider de proyecto tiene la flexibilidad de adecuar esas prescripciones
a su proyecto y a su equipo de trabajo segun caracteristicas

particulares.
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CAPITULO Il. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

La empresa cuenta con cuatro grandes divisiones: Comercial, Administracion
y Finanzas, Servicio al Cliente y el area Técnica; las cuales operan de
manera relacionada, hacia un objetivo comun; bajo un modelo de negocio

definido.

El proyecto tiene sus origenes al evaluar y hacer un diagnostico de la
Division Comercial, principalmente trata de hacer frente a la problematica

identificada en uno de sus procesos clave como es el de la COTIZACION.

2.1. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

Con base en el diagnoéstico estratégico de la empresa, realizado por el area
de planeamiento a fines del ano 2002, se identifico la Prospeccion Comercial
como uno de los procesos claves, cuya gestion debia optimizarse en el

2003.

El siguiente analisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas
(FODA), presenta una vision de la posicion de la empresa en ese momento,

reforzando lo mencionado anteriormente.
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2.1.1. FORTALEZAS Y DEBILIDADES

2.1.1.1. FORTALEZAS

Disponer de una de las mejores carteras de clientes del mercado.

Pues el indice de siniestralidad en los diferentes productos o ramos es
inferior al promedio en el mercado. Ademas las primas pagadas son las
mas altas en el mercado por ser una empresa lider. A lo largo de su

existencia, la empresa se oriento a los segmentos economicos Ay B.

Contar con liquidez para emprender grandes proyectos de inversion

en el mediano plazo.

Debido a su liderazgo en la industria de seguros, la empresa puede
plantearse objetivos grandes. Actualmente es la primera en el mercado,
obtuvo en el primer trimestre del afio 2003 las mejores utilidades de su

historia.

21.1.2. DEBILIDADES

Falta de una herramienta tecnologica adecuada para planificar,

gestionar y controlar la prospeccion comercial.

En muchos de sus productos (ramos), la empresa no sabe como y
cuando atacar a un cliente potencial, al realizar la prospeccion. La
principal razéon es que no se cuenta con una herramienta tecnoldgica que

soporte adecuadamente el proceso.

Inconsistencias en el proceso de prospeccion y cotizacion.
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La empresa presenta muchas cotizaciones con inconsistencias debido a
poco control sobre las mismas. Primas no alineadas con politicas
técnicas asi como doble contacto hacia un prospecto para ofrecer el
mismo producto, ocasionan pérdidas economicas significativas, segun la

magnitud de la cuenta.

2.1.2. OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

2.1.2.1. OPORTUNIDADES

e Las disposiciones legales del gobierno, que obligan a diferentes

sectores economicos y sociales a la adopcion de seguros.

Debido a esto se espera un crecimiento en el sector debido a la apertura
de nuevos mercados. Se esta evaluando la imposicién de un seguro
canino obligatorio, similar al SOAT. Esto traeria enormes oportunidades

de negocio, si se logra una buena aplicacion de la venta cruzada.
21.2.2. AMENAZAS

e Planes de automatizacion de la competencia.

La competencia esta trabajando en proyectos tecnologicos de
automatizacion, para explotar mejor la informacion sobre sus clientes.
Esto le permitiria ganar mercado, posicionandose sobre cuentas

comunes por venta cruzada.
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A partir del analisis FODA, se delinean algunas acciones estratégicas:

a.

C.

Para evitar problemas como la doble cotizacidon, y reducir tiempos de
respuesta a los clientes y prospecto, es necesaria una integracion de los
procesos de la Division e incluso, con otras Divisiones. Ello incluye los
sistemas de valor, procesos de negocio, sub procesos y las tareas
elementales.

Es importante estar preparados para aprovechar las oportunidades que
se van a presentar en el futuro. Esto se realiza sobre una base de
conocimiento concisa e integral, que abarque desde un modelo de
negocio bien definido, hasta un soporte tecnologico y logistico adecuado.
A pesar de que se cuenta con una de las mejores carteras de clientes del
mercado, el no contar con una herramienta de soporte al proceso de
cotizacion, como funcion de la Division Comercial, reduce el impacto
positivo que dicha fortaleza puede tener.

Resulta muy importante hacer que los Gerentes del Area se ocupen de
actividades que generen valor al negocio, antes que labores operativas
de seguimiento y consolidacion de informacion. En este sentido se hace

necesaria una soluciéon tecnologica de caracter colaborativo.
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2.2. DIAGNOSTICO FUNCIONAL

La Division Comercial, se encarga de definir y desarrollar estrategias de
ventas, analizando la informacion de los clientes actuales y clientes
potenciales, monitoreando los resultados de la gestion comercial y la gestion

administrativa a través del manejo de indicadores.

2.2.1. FUNCIONES

Sus funciones basicas son las siguientes:

a. Definicion y desarrollo de la estrategia comercial

= Responsable del analisis de la informacion del area.

= Definir y coordinar las campanas de venta, asi como la medicién de

resultados de las mismas.

= Establecer sistemas de segmentacién de cartera y manejo de la

informacion integral de los principales clientes

b. Coordinar y supervisar la definicion de productos y sus estrategias

respectivas:

= Supervisar en forma directa la investigacién y desarrollo de nuevos

productos.

= Analizar el impacto de la demanda de cambio en el producto, precio y

canales de distribucion.
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= Participar del comité de Desarrollo de productos.

c. Velar por el cumplimiento de Ilos objetivos del area, como de

presupuestos de ventas y presupuestos de gastos, entre otros.

d. Gestionar los procesos de Venta, Renovacion, Coberturas Provisionales,

COTIZACIONES, entre otros.

e. Analizar la informacion para la gestion de venta:

= Venta cruzada de productos,

= Primas y rentabilidad por producto

= Renovaciones

= Comisiones, etc.

f. Analizar la informacion para la gestion gerencial

= Efectividad en las ventas,

= Gastos en ventas y gastos administrativos

= |nformacion para definicion de estrategias, etc.

g. ldentificar la necesidad de crear nuevos productos.

h. Define y diseria productos acordes a las necesidades de los clientes.

i. Coordinar y supervisar el desarrollo de productos:
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= Coordinar la especificacion técnica del producto (primas, comisiones,

reaseguros)
= Presentar y conseguir la validacion del producto con la SBS

= Requerir y supervisar el 6ptimo desarrollo del soporte necesario para
el producto o servicio (Medios, Operaciones, Administracion vy

Finanzas, Marketing)
Supervisar el cumplimiento de objetivos de los productos y presupuestos:

= Definir planes de accion para corregir resultados que se encuentren

por debajo de los objetivos establecidos.

= Seguimiento a la calidad de los productos del area.

= Evaluacion permanente de las primas de la competencia.

k. Disenar y desarrollar incentivos a los diversos canales de ventas.

Analisis de necesidades de los canales.

m. Identificar oportunidades de incentivos para los canales.
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Revisando las funciones de la Division Comercial, y contrastando las mismas

con el analisis FODA, se identificaron las siguientes necesidades:

a. Mejorar la efectividad de los Ejecutivos Comerciales, por medio de un
iIncremento en las ventas por prospeccion, en base al uso de una

herramienta tecnoldgica de apoyo.

b. Minimizar el tiempo que invierten los ejecutivos en preparar informacion

para la Gerencia y en elaboracion de Cotizaciones.

c. Contar con una herramienta tecnolégica que permita que:

- Los Ejecutivos Comerciales realicen un seguimiento efectivo a los

prospectos.

- Los Gerentes de la Division puedan realizar seguimiento a los
Ejecutivos Comerciales y mantenerse informado sobre los principales

prospectos.

Contrastando en Diagnostico Estrategico con el Diagnostico Funcional de la
Divisidon, se identificaron un conjunto de politicas y procedimientos que
debian fortalecerse para ir alineandose con el modelo de negocio. Este
conjunto de requerimientos funcionales de la Division Comercial, trajo
consigo requerimientos tecnologicos; y mas aun, la necesidad de una
solucion tecnologica para soportar el proceso, conclusion similar a aquella

producto del enfoque global FODA en el Diagnéstico Estrategico.
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Luego del analisis a detalle de los requerimientos mencionados, y de su
especificacion a un nivel medio, se observo necesaria la implantacion del
Sistema de Gestion de Prospectos.

El sistema mencionado soportaria basicamente el proceso de cotizacion,
cuya area propietaria o responsable es la Division Comercial. Para tener una
vision mas clara de la organizacion y areas afectadas por el proyecto, se
presenta a continuacion los organigramas de la organizacion y de la Division

Comercial.

2.2.2, ORGANIGRAMA DE LA ORGANIZACION

Como se observa en el diagrama de la pagina siguiente, la empresa en
estudio se esta liderada operativamente por la Gerencia General, que
reporta al Directorio. También reporta al Directorio, como 6rgano de apoyo,
el area de Auditoria General.

En la segunda linea, reportando a la Gerencia General, se encuentra la
Gerencia General adjunta, y la Gerencia de Inversiones y Planeamiento,
encargada de gestionar la inversion de las utilidades y primas por seguros
de larga duracion (p.ejm Seguros de Vida) de acuerdo a las politicas y
estrategias de la organizacion.

Reportando también a la Gerencia General se encuentran las siguientes
divisiones:

= Negocios Empresariales, encargada de la gestion comercial de canales y

productos orientados a las empresas.
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= Negocios Personales, encargada de la gestion comercial de clientes
individuales.

= Marketing y Banca seguros, consolida dos funciones, marketing y los
negocios realizados a traves de la banca (p.ejm seguros de
desgravamen).

= Técnica, define las politicas y reglas que debe cumplir cada producto de
seguros, para garantizar su rentabilidad.

= Medios, engloba funciones claves para el negocio como Servicio al
cliente y Formalizacion (Emision de Polizas), ademas de funciones de
soporte como Tecnologia y Logistica.

= Administracion y Finanzas, realiza la gestion Contable, Administrativa y

Financiera.
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2.2.3. ORGANIGRAMA DE LA DIVISION COMERCIAL

El organigrama mostrado a continuacion muestra las areas pertenecientes a
la Division Comercial. Las funcion principal de cada una de ellas fue descrita
en la seccion anterior.

El sistema de Gestidon de prospectos materia del estudio, busca impactar
positivamente sobre estas areas, fundamentalmente en el proceso de

cotizacion.
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CAPITULO lll. PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1. PROBLEMATICA

Como problematica a resolver, dentro del ambito tecnolégico, y a partir del
analisis estratégico y funcional realizado previamente, podemos inferir los

siguientes puntos principales:

La Gestion de Prospectos y Cotizaciones se hacia deficientemente, por

falta de una solucion tecnoldgica de apoyo a dichos procesos.

- Existia un alto riesgo de pérdida de informacion valiosa para la

compania; cuando un gestor dejaba la misma.

- No se estaba evaluando efectivamente la gestion realizada por los

Ejecutivos Comerciales.

- La informacion no era suficiente para realizar una mejor proyeccion de
ventas y definicion de objetivos al identificar clientes que se atacarian

durante un periodo de tiempo determinado.

- Se perdia tiempo excesivo en la realizacion de labores operativas se
preparacion y consolidaciéon de informacién por parte de los Gestores

Comerciales y los Gerentes de Segmento.
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3.2 ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Mas que altemativas de solucidon, se busco proponer una solucion integral y
consensual al problema, la misma que seria acorde al modelo de negocio de
la compania.

Tal solucion abarco dos aspectos:

1. Mejoramiento de Procesos de la Division Comercial, incluyendo nuevas
politicas relacionadas a la Gestion de Prospectos y Cotizaciones por
parte de los Ejecutivos de Cuentas; y

2. La implementacion de una solucion tecnologica colaborativa para

soportar los procesos descritos en el punto anterior.

Para la implementacion de la solucion tecnologica, se consideraron distintas
alternativas tecnologicas.

Se tenia claro que la solucion deberia estar orientada al trabajo colaborativo;
ya que se trataba fundamentalmente de construir una base de conocimiento
sobre prospectos y cotizaciones; que debia por lo tanto, ser utilizada en
forma eficiente por la totalidad de gestores comerciales.

Asimismo, la solucion a crear deberia ser totalmente amigable y de facil uso.
A esta conclusion se llegd luego de incorporar al analisis la cultura
empresarial, normalmente los ejecutivos comerciales son algo dificiles al

momento de utilizar un sistema.
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Ademas se incorporo al analisis una serie de factores tecnologicos, como
costo de desarrollo, costo de mantenimiento y propiedad, alineamiento con
los estandares de la compania, entre otros.

En cuanto a la metodologia a utilizar en el proyecto, se optdo por MGPI.
Como herramienta de desarrollo se propuso diversas alternativas, de las
cuales quedaron finalmente tres de ellas. Tales herramientas — Lotus Notes,
Power Builder y Visual Basic -, fueron sometidas a un analisis objetivo
tomando como base los criterios arriba mencionados.

Debido a que la solucion a implementar se haria de acuerdo a las
necesidades del proceso de negocio se consideraron los beneficios como

una constante para la evaluacion Costo-Benéeficio.

Cuadro 1
ANALISIS DE COSTOS DE IMPLANTACION

Lotus Notes Yisual Basic Power Builder
Hotas-h  Costo (US$) Horas-h Costo (US$) Horas-h  Costo (US$)

Implementacion

Analisis 70 700 70 700 70 840
Modelamiento 100 1000 120 1200 120 1440
Ejecucion 240 2400 320 3200 300 3600
Estabilizacion 40 400 40 400 40 480
total 450 4,500.00 S50  ,500.00 530 6,360.00

Fuente: Documento de Aprobacion de Anteproyecto, Gerencia de Tecnologia de la empresa
en estudio (May-2003).
Adicionalmente al analisis de costo realizado, evaluaron las alternativas con

base a ciertos criterios FUNCIONALES y TECNICOS. Estos criterios asi

como el resultado de la evaluacion se muestran en el cuadro 2.
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Cuadro 2

Evaluacion de Alternativas

Lotus Notes visual Basic Power Buldey  Observaciones

Criterios Funcionales Peso

Facilldad para el Trabajo 8 2 1 i La Naturaleza del Lotus Notes lo

Colaborativo define como una herramienta para
wWorkGroup

Facilidad de navegacion por el 4 2 i 1 Los usuarios del arisa comercial estan

sistema mds famiharizados con soluciones en
plataforma Notes.

Interfaz de usuario atractiva 3 2 2 2 En las tres hetramientas se pueden
disefar interfases atractivas.

Niveles de escalamiento 7 2 1 1 El escalamiento es desarrollado mas

automatico facilmente con la pvimera alternativa.

Permite definir el proceso de 2 2 1 1 Define solamente un mecanismo de

cotizacion de manera flexible escalamiento y notificacion, cualquier
modificacion al proceso debe ser en el
codigo, es mas facid en MNotes.
R L L L D S R - e o —l -

Permite derrvar a personas 1 2 1 1 El disefador de procesos nativo de

fuera del proceso Notes, permite cambiar el Fflujo de
manera sencilla

Reportes de control 6 1 2 2 Incluyen un conunto bdasico de

reportes de control. Es mas facl y
ampha la funcionalidad en lenguajes de
programacian.

Reportes estadisticos ) 1 2 2 Requicren desarrollar reportcs
estadisticos. Es mas fFacl y amplia la
funcionalidad en lenguajes de
programacion.

Criterios Técnicous

Costo S 2 1 0 No contamos con Licencias de PB para
el mantenimiento. En el caso de Notes,
todos los wsuarios lo tienen por ser el
software para correo.

Facildad de adaptacién 2 2 1 1 Mena< esfuerzo en programacién para
realizar cambios en Notes.

Facildad de mantenimiento 6 2 1 1 Mayor disponibikdad de
desarrolladores en Notes

Habiltado para web 3 2 1 1 Es mads facl el desphegue de
aplicaciones Notes.

Integrado con nuestra < 1 § 1 s} NO s® cuenta con aplicaciones en

plataforma Power Builder.

Requiere desarrollo de 1 1 1 1 Requieren interconectarse (batch u

interfaces online) para conseguuir informacion de
dientes

Puntaje Total 90 71 62

Fuente: Documento de Aprobacién de Anteproyecto, Gerencia de Tecnologia de la empresa

en estudio (May-2003).

Informe de Suficiencia 38



El resumen del proceso de seleccion, es mostrado en el cuadro 3:

Cuadro 3
Evaluacion de Alternativas - RESUMEN

Laotus Notes Visual Basic

Power Builder

Criterios Funcionales

Facilidad para el Trabajo Colaborativo
Facilidad de navegacion por el sistema
Interfaz de usuario atractiva

Niveles de escalamiento automatico
Permite definir el proceso de cotizacion de
manera flexible

Permite derivar a personas fuera del procesa

Reportes de control
Reportes estadisticos

Criterios Técnicos

NN NNN
N =

N

Costo

Facilidad de adaptacién

Facilidad de mantenimiento
Habilitado para web

Integrado con nuestra plataforma
Requiere desarrollo de interfaces

=S wo NG

—_ NN NN
D = Y

10— b

—_ = - -

Puntaje Total

21

8 71

62

Fuente: Documento de Aprobacion de Anteproyecto, Gerencia de Tecnologia de la empresa

en estudio (May-2003).

Por tanto, a partir del analisis mostrado; se selecciona la herramienta

colaborativa Lotus Notes,

como

la herramienta a utilizar

iImplementacion de la solucidon tecnolégica.

Informe de Suficiencia

para

39

la



3.3. METODOLOGIA DE LA SOLUCION

Como metodologia para la construccion de la solucion tecnolégica, se utilizo
MGPI. EI primer documento clave de esta metodologia es el reporte de
Formulacion del Proyecto, que contiene informacion de las sub dimensiones
de la solucion a implementar. En este contexto, se plantearon las siguientes

bases en el Reporte de Formulacion del Proyecto.

3.3.1. REPORTE DE FORMULACION DEL PROYECTO:

Al ser emitido por el Lider del Proyecto, su contenido refleja el entendimiento
del mismo.

Al ser recibido por los demas participantes, se espera que estos comuniquen
las observaciones que crean necesarias a fin de llegar a una nueva version
de consenso. De no recibir observaciones, se dara por entendido que el
presente documento también refleja el entendimiento de quién lo recibid.

Se procede a describir las 6 sub dimensiones, de acuerdo con la

metodologia MGPI.

Alcances.
Los Alcances del Sistema se expresan mediante el Informe de Definicion, el

cual constituye un documento independiente que especifica la funcionalidad
que sera puesta disposicion de los usuarios. Estan soportados sobre los

objetivos generales y especificos.
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Plazos.
Se definid6 como fecha de inicio del proyecto el dia lunes 23 de Junio de

2003, y se estimo6 que este concluiria el dia viernes 22 de Agosto de 2003.

A continuacion de muestra el cronograma resumen del proyecto.

Cuadro 4
CRONOGRAMA RESUMEN DEL PROYECTO

Jun Jul Ago

Fases / Actividades
23/30| 7 |14 |21 28 04|11 | 18| 25

INICIO
- REUNION DE LANZAMIENTO

DESARROLLO

- ESPECIFICACIONES FUNCIONALES =
- ESPECIFICACIONES TECNOLOGICAS s
- PROGRAMACION / DOCUMENTACION

- PRUEBAS INTEGRALES Y CERTIFICACION
- INSTALACION, CAPACITACION Y MEJORAS

ESTABILIZACION
- SEGUIMIENTO A USUARIOS EEE
- SEGUIMIENTO A ADMINISTRADORES
- MEJORAS Y CORRECCIONES

Fuente: Equipo del Proyecto de Implantacién (Jun-2003).
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Costos.
La estructura de costos de la solucion se muestra en el cuadro 5.

Cuadro 5
COSTOS DEL PROYECTO

Actividad Esfuerzo (hh) Costo (US$)
Definicidn del Proyecto Global del 80 2200
Negocio y PDR

Elaboracién de la Soluciéon Tecnologica — 860 16000
Proveedor

Costos Recursos de Tecnologia 240 3500

Costos Recursos de Procesos 95 1300

Costos Ejecutivos Comerciales 100 1000

Costos Indirectos Internos No Aplica 1000
TOTAL 25000

Fuente: Reporte de Formulacién del Proyecto. (Jun-2003).

Participantes.
El cuadro 6, mostrado en la pagina sub siguiente, presenta los participantes

(responsables) de la implementacion de la solucion, asociadas al rol y a los

objetivos particulares en cada caso.

Riesgos.
Riesgo es toda situacion, que de no ser controlada, podria extender el Plazo,

incrementar el Costo, o impedir se cubran el Alcance del proyecto o del
sistema.

El Lider de Proyecto identificara con la mayor anticipacion posible otros
riesgos que frecuentemente surgen durante el desarrollo de un proyecto.

Los riesgos relevantes y las acciones atenuantes seran reportados al Comité

de Gestion segun el formato mostrado en el Anexo 2.
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Ante riesgos que exijan accion inmediata de alguno de los participantes, el
Lider de Proyecto lo comunicar@ mediante el formato denominado

Memorandum de Riesgo.
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Cuadro 6

PARTICIPANTES DEL PROYECTO

Rol

Responsable

Descripcion

Ejecutivo de
Proyecto

Gerente Division
Comercial

Persona del mayor rango ejecutivo en la jerarquia cuya
presencia otorga importancia al proyecto. Participa en los
momentos claves como son el inicio y término de cada Fase.
Eventualmente es convocado por el Lider del Proyecto en
situaciones especiales. Promueve la participacion y el
compromiso de los usuarios.

Lider de
Proyecto

Responsable de
Procesos Interno

Persona responsable de la conduccion y de los resultados
del proyecto. Organiza, controla el avance, y verifica la
ejecucion. Tiene el control permanente de los riesgos vy

Lider de Proyecto problemas que ocurren durante el proyecto. Proactivamente
(Proveedor) toma acciones preventivas y correctivas.
Lider Usuario Gerente Division | Personaresponsable de actuar como interlocutor oficial
Comercial entre los gestores y el lider tecnolégico del proyecto.
Coordina las definiciones de requerimientos y la
aprobacion de los entregables dirigidos a los usuarios
finales que elaborara el proveedor a lo largo del proyecto.
Lider Técnico | Lider Tecnologia | Coordina las definiciones tecnolégicas conjuntamente con
Interno Interno el proveedor, la asignacion de recursos fisicos y la
aprobacion de los entregables técnicos que elaborara el
proveedor a lo largo del proyecto.

) Analistas . o
Equipo de Programadores Personas que llevaran a cabo las actividades de
Trabajo Proveedor modelamiento y construccion por parte del proveedor.

Eventualmente pueden realizar otras labores importantes
para el desarrollo del proyecto.

. Lider Tecnologia . o )
Equipo de Interno Personas que llevaran a cabo actividades de modelamiento y
Trabajo construccion conjuntamente con el proveedor.
Interno. Eventualmente pueden realizar otras labores importantes

para el desarrollo del proyecto.
Ejecutivos . o ) o
Representant Comerciales (3) Personas que haran uso rutinario del sistema. Participan en
es de Ejecutivo de Apoyo la definicion de requerimientos y en la aprobacion de los
Usuarios M) entregables. Canalizan sus aportes oficiales a través del
Finales Lider Usuario.

" Ejecutivo del Proyecto ) . ) . L
Comite de | [ideres del Proyecto Funcionarios de mayor nivel que realizan el analisis en
Gestion Lider Usuario equipo de las situaciones de excepcion. Mantienen una

Lider Técnico rutina de reuniones semanales. Emplean los Reportes de
Gestion como agenda y acta de reunidon a la vez. Analizan
los Reportes de Definicion de Cambios respecto al alcance
del sistema y aprueban aquellos que deban ser
implementados. Toman decisiones en acuerdo conjunto.
Equipo Eventual Personas que apoyan con determinado conocimiento
Consultivo. especializado y que resulta de utilidad para lograr los

Objetivos del Proyecto.

Fuente: Reporte de Formutacion del Proyecto. (Jun-2003).
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Calidad.

El marco para garantizar la calidad, es el plan de calidad del proyecto,

resumido a continuacion:

v

Objetivo principal: Que la solucion soporte los requerimientos que
la originaron, de manera eficiente y con alto nivel de calidad.
Autoridad y Responsabilidad:

Planificacion: Gestion de Calidad Interna, Responsable de
Procesos.

Implementacion: Lider del Proyecto, area de QA.

Gestion Post-Implantacion: Gestion de Calidad Interna, Auditoria
Interna.

Métodos y Programas:

Durante la implementacion, seguimiento del lider, pruebas
unitarias, funcionales, de usuarios y controles los aplicados por el
Centro de Computo via el area de QA.

Luego de la implementacion, auditorias funcionales y de

informacion, metodologias de gestion de cambios.
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3.4. TOMA DE DECISIONES

Aqui se describe el analisis beneficio costo que dio origen a la ejecucion del

proyecto de implantacion materia del presente informe.

ANALISIS BENEFICIO COSTO

El Costo total del proyecto se determino haciendo el analisis mostrado en el
acapite de costos. Entre los objetivos del proyecto, se identifico una serie de
beneficios cuantitativos, los cuales se mencionan a continuacion:

- Ahorro en tiempo dedicado a preparacion de informacion en el area
comercial: Equivalente a US$ 772 / mes o US$ 9 264 anuales. (Ver
Anexo 1).

- Incremento de ventas anuales por prospeccion en 2%. Esto representa
US$ 450 000, de los cuales aproximadamente un 20% se traduce en
utilidades para la compaiiia, es decir US$ 90 000.

Entonces tenemos:

Costo del Proyecto US$ 25 000

Beneficio Anual US$ 99 260

Periodo estimado de uso de la herramienta, calculado sobre |la base de
expectativas de la Division Comercial, el Sponsor y un andlisis de

cambio en las tendencias tecnologicas: 5 ainos.
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De lo cual derivamos los siguientes indicadores:
- Tiempo Promedio de Recuperacion de la Inversion: Un trimestre (*).
- Rendimiento Anual considerando inversion inicial e ingresos futuros (con

I=15%) = US$ 92 000 (**)

(*) No se han cuantificado aun los beneficios cualitativos, lo cual incrementaria aun mas el valor de retorno de la
inversion en TI. (**) El interés asumido es sélo para fines de estudio.
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3.5. ESTRATEGIAS ADOPTADAS

3.5.1. DESARROLLO Y DESCRIPCION DE LA SOLUCION

El siguiente grafico muestra la arquitectura funcional de la solucion
propuesta (de color rojo), y como esta solucion soporta un proceso clave del
negocio, como la Gestion de Cotizaciones y Prospectos de la Division
Comercial, integrdndose de manera natural con otros procesos y sus

respectivas soluciones de soporte.

8D Prospectos [ Ctas por
. SE | Renovar
A T o e
: 3 Po”b.-aas =
 Productos y
‘ ST
BD Clientes - Emisiones
Servicio al Cliente Comercial Técnica Servicio al Cliente

El sistema de Gestion de Prospectos (SGP), recibe informacion de Polizas
por Renovar de Clientes de la empresa, ademas de prospectos vy
oportunidades nuevas, previamente identificadas por los ejecutivos

comerciales.

informe de Suficiencia 48



A partir de alli, el sistema permite gestionar las oportunidades o cotizaciones
tanto de renovacion como de nuevos prospectos, a cargo de los ejecutivos
comerciales.

Esta gestion es integral, pues incluye los aspectos de planificacion, via la
definicion de pasos dentro de una cotizacién, los cuales tienen estados que
deben ser actualizados por el ejecutivo responsable. Ademas, notifica
oportunamente las cuentas y renovaciones que vencen en el corto plazo y
deben ser atacadas.

También incluye soporte a la de ejecucion y seguimiento de las cotizaciones
en curso, via la integracion de la solucion con el correo y agenda de los
ejecutivos comerciales, asi como el conocimiento total de la informacion del
cliente o cliente potencial, gracias a la interconexidén con el sistema core o
central de la compania. Permite el seguimiento de los estados de las
cotizaciones y sus pasos asociados; y el escalamiento a responsables de
nivel jerarquico superior.

Finalmente, y principalmente, es una herramienta importante y clave en la
toma de decisiones, pues genera estadisticas de performance de los
ejecutivos comerciales, que incluyen el Forecast, entre otras. Es importante
sefalar que la informacion historica que almacena la solucion sobre
prospectos y cotizaciones ganadas y perdidas, como repositorio que es, es
una fuente de conocimiento muy importante para la companiia en sus niveles
gerencias, consolidandose esta fuente como un elemento importante para

marcar ventajas comparativas con la competencia.
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3.5.2. MODELAMIENTO DE LA SOLUCION

Este acapite describe las actividades que efectuara el usuario y la manera

como estas seran apoyadas por el sistema.

Los actores seran usualmente roles a efectuar por los usuarios.
Eventualmente un actor podria ser un sistema que interactua con el descrito

en este documento.

Los Casos de Uso (CDU) representan agrupaciones de actividades u

operaciones de los actores.

3.5.2.1. ACTORES.

AR

Mantenimiento |Adm|mstrador
del Sistema [ del Sistema

Gerente Ejecutivo E)ecutivo Aprobador
Comercial Comercial de Apoyo

Fuente: Modelo de Casos de Uso del Sistema. (Jun-2003).

Actor : Gerente Comercial ;
Es el responsable del Area Comercial 0 de un subconjunto de
esta. Aquel que supervisa la labor de los Ejecutivos
Comerciales.

Actor : Ejecutivo Comercial
Es la persona responsable de las Oportunidad de Negocio,
aquel que realiza los Pasos y que tiene interaccion con los
clientes / prospectos.

Actor : Ejecutivo de Apoyo -
Es la persona de Apoyo al Ejecutivo Comercial. Podra realizar
todas las funciones del Ejecutivo Comercial asignado.
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Actor : Aprobador de Conflictos

Es la persona del Area Comercial que aprueba o rechaza
Oportunidades en conflicto con otras por estar asociadas al
mismo cliente con diferentes corredores.

Actor : Mantenimiento del Sistema

Es la persona del Area Comercial que da mantenimiento a las
tablas y parametros del sistema.

Actor : Soporte Sistemas

Es la persona del Area de Tecnologia que da mantenimiento a
los parametros avanzados o técnicos del sistema

Informe de Suficiencia
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3.5.2.2. GLOSARIO DE TERMINOS.

Cliente

Prospecto

Oportunidad

Siguientes
Pasos

Segmento

Estados de la
Oportunidad

Informe de Suficiencia

Persona Natural o Juridica que tiene algun
producto/servicio comprado a la Compaiia.

Persona Natural o Juridica que no tiene
productos/servicios comprados a la compania pero
por sus caracteristicas es un potencial Cliente.

Es una posible venta de uno 0 mas productos a un
Cliente o Prospecto. Para registrar una
Oportunidad, el sistema obligara ingresar :

El Cliente / Prospecto

El Contacto para dicha Oportunidad

El Corredor asignado

El responsable (Ejecutivo asignado)

Los Grupos de Ramo ofrecidos.

okrwn =

Un Cliente o Prospecto podria tener uno o mas
Oportunidades registradas en el sistema con
Responsables, Grupos de Ramos, Contactos y
Resultados (Ganada, Perdida) diferentes.

Tareas que se dan en el seguimiento de una

Oportunidad. Se registran en el sistema cuando se
desea informar al responsable asignado o cuando
se desea controlar el cumplimiento de las mismas.

Sector de Mercado al que pertenece el prospecto /
cliente al cual se ofrece el producto/servicio.

La Oportunidad pasa por diferentes estados desde
que es registrada en el sistema hasta que es
Ganada o Perdida. Los estados considerados son :

A. Oportunidad Potencial, cuando aun no se ha
contactado con el Prospecto / Cliente.

B. En Cotizacion, cuando ya se contacto al
Prospecto al Cliente para identificar sus
necesidades y la propuesta esta siendo
elaborada.

C. Propuesta Presentada, cuando ya se envio la
propuesta para la toma de decisidén por parte
del Prospecto / Cliente

D. Cotizacién Ganada, cuando el Prospecto /
Cliente da por aceptado el producto / servicio

E. Pendiente, cuando se suspende el
seguimiento a la Oportunidad por un plazo
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Oportunidad
en Proceso

Oportunidad
en Conflicto

Formulario

Vista

Informe de Suficiencia

determinado debido a otros factores (Ej.,
Falta de presupuesto del Prospecto / Cliente)

F. Perdida, cuando el Prospecto / Cliente
rechaza definitivamente el producto / servicio

G. Anulada, cuando la Oportunidad se registro
debido a un error.

H. Evaluaciéon, cuando la Oportunidad esta en
conflicto con otra Oportunidad en Proceso
(Estados A, B, C o E) registrada previamente
para el mismo Cliente con diferente corredor.
Dicha oportunidad debera ser aprobada por
el Gerente de Segmento asignado.

Se considera Oportunidad en proceso cuando esta
en cualquiera de los siguientes estados: A.
Oportunidad Potencial, B. En Cotizacién, C.
Propuesta Presentada o E. Pendiente

Es aquella que al momento del registro existe otra
Oportunidad en Proceso para el mismo cliente,
pero con diferente corredor asignado. Las
Oportunidades en conflicto automaticamente
pasaran al estado H. Evaluacion en la cual sera
aprobada o rechazada por un Gerente.

Pantalla que permite ingresar o modificar
informacion para un documento, por ejemplo
“Oportunidad de ”

Parte derecha de la pantalla que muestra

informacion de un conjunto de documentos. Por
ejemplo: “Oportunidades\Por Estado”
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3.5.3. DIAGRAMAS DE CASOS DE USO

Este acapite muestra las vinculaciones entre Casos de Uso y los actores.

De esa manera se establece coherencia entre las actividades del mundo

real y la funcionalidad del sistema.

3.5.3.1. REGISTRO DE INFORMACION

CDU1. Registro de Prospectos / Clientes
,ﬁ CDU2. Registro / Asignacion de Oportunidades
'rn
/1 A CDUS3. Registro / Asignacion Manual
/) 27 de Pasos
/ f '
,"; { _,/// .'(’ d___'_,____—--—"_r——W
Gerente -"_:__'_gtﬁaﬂ""'"'" p CDU4. Registro del Resuitado de
Comerciat ?Q;“‘II!-——H.___"/‘_H P _’/.'V los Pasos
(L 7 2 » ignacic
t 1% d o — CDUS. Registro / Asignacion
i/ \/ 2 g __,-f} Automatica de Pasos
'}; /( Gl el s
VS — e .
Ejecutivo =\ i CDU6. Cambio de Estado de una
Comercial S\ Oportunidad
PN S T ———
il e
Ei . \ b N T~ e,
jecutivo \ N i x
O e : .
de Apoyo \ . ) e 98 CDU7. Registro Manual de Bitacora
I'-.[’- L '\\ ~a Comentarios
W AN
Iﬂ' CDUB8. Registro Automatico de Bitacora de
Comentarios
CDUS. Enviar Notificacion a Emisiones
CDU10. Enviar informacion por Correo

- Registro de Prospectos a la BD.

- Registro / Asignacion de Oportunidades de Negocio.
- Registro / Asignacion Manual de Pasos.

- Registro del Resultado de los Pasos.

- Registro / Asignacion Automatica de Pasos.

- Cambio de Estado de una Oportunidad de Negocio.
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- Registro Manual de Bitacora de Comentarios

- Registro Automatico de Bitacora de Comentarios.

- Enviar Notificacion al Area de Emision.

- Enviar informacion por Correo.

3.5.3.2. CONSULTA DE INFORMACION
|
CDU11. Consulta / Actualizacion de
Oportunidades de Negocio. )
_//.ﬂ I
//' Jx”
~~ CDU12. Consulta / Actualizacion ‘
Gerente Z g ,r"r de los Pasos.
Comercial ~— , : ;. 4 ‘
J,' . e -
/ >
/ A s - CDU13. Consulta / Actualizacion |
Ejecutivo g_/ i e —————— de los Datos del Prospecto /
Comercial s
. W
Ejecutivo X g
de Apoyo \ e
\\__\ "'--.___‘s
. CDU14. Sincronizacion con (a Agenda
AY Lotus Notes (Calendar).
4
CDU15. Consulta y Actualizacion de los
Pasos desde la Agenda.

- Consulta / Actualizacion de Oportunidades de Negocio.

- Consulta / Actualizacion de los Pasos.

- Consulta / Actualizacion de los Datos del Prospecto / Cliente.

- Consulta y Actualizacion de los Pasos desde la Agenda.
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3.5.3.3. APROBACION DE CONFLICTOS

CDU15. Aprobacion de Oportunidades
en Conflicto

Y

Aprobador

- Aprobacién de Oportunidades en Conflicto

3.5.3.4. CONTROL Y MONITOREO

Ejecutivo \ CDU16. Alertas para la Supervision de

Comercial Oportunidades de Negocio y Pasos.

Gerente
Comercial

- Alertas para la Supervision de Oportunidades de Negocio y Pasos.
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3.5.3.5. ADMINISTRACION DEL SISTEMA

CDU17. Mantenimiento de las
Tablas del Sistema
< 5
Administrador i CDU18. Actualizacion de los
del Sistema Documentos de Configuracion.

- Mantenimiento de las Tablas del Sistema.

- Actualizacion de los Documentos de Configuracion.

Los casos de uso descritos en esta seccidn, en conjunto soportan los
requerimientos tecnolégicos del area comercial para la gestion y control del

proceso de prospeccion.

En los diagramas presentados a continuacion, se muestra la parte dinamica
(WorkFlow) y estatica (Modelo Entidad-Relacion) del sistema. En el primer
diagrama se agrupan los casos de uso en funciones de negocio, y el
segundo describe el modelo de datos que soporta las entidades

relacionadas.
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3.5.4. WORKFLOW DEL SISTEMA.

El flujo del Sistema esta representado por el diagrama mostrado a
continuacién. Muestra en detalle las actividades involucradas en el proceso

de prospeccion, y su relacion con otros procesos como Emisién o Servicio al

Cliente, de acuerdo al diagrama mostrado en la seccion 3.5.1

[

[®

Inicio
ingresar los datos

del cliente

Registrar el

— Siguiente Paso

1=

del Canal

Ingresar los datos

A ER

Ingresar los datos
de ta Oportunidad

A B

Ingresar las

Anexos

Observaciones ylo

[

Grabar
Oportunidad

Envia Invitacién por
mail y Graba en la
Agenda del

Resppnsable

[o]

Monitorear la
Oportunidad

Seleccionar el
Siguente Paso

o

ene Conflicios
con ofros
orredore:

5

Solicita
Aprobacion de
Conflicto
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Compietar la
informacidn del
Siguiente Paso

.
0

[]

Envia Notificacian
de Aprobacion

[]

Seleccionar
Nuevo Estado

7]

Enviar Notificacion
a Emision

1%
Agendar la fecha
en la que se

retomara la
Oportunidad




3.5.5. DIAGRAMA ENTIDAD-RELACION

Se ve a continuacion, un diagrama que muestra como las entidades del

sistema son soportadas por el sistema, para su gestion y persistencia.

Nannrin
RPamn
Segmento
Ramo %
I Tipo Canal

Oportunidad Prospecto
Ejecutlvo Negocio J/ L Canal
7

N

/K —) A

7
l Bitacora \ Contadoj [ Categoria ]
"

Las entidades fundamentales del disefio son el PROSPECTO vy la
OPORTUNIDAD. Estas entidades tienen entre si la relacion “uno a varios”,

es decir, un prospecto puede tener una o0 mas oportunidades en curso.
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3.5.6.

DIAGRAMA ARQUITECTONICO

El siguiente diagrama muestra como la solucion interactua con otros

componentes, tanto aplicativos como areas relacionadas.

ORACLE LOTUS NOTES
Oportunidades
SISTEMA PROSPECTOS Pasos
NUCLEO :> Bitacoras
(o “Core” ) |:‘J> i::
DELA TN PROSPECTOS
EMPRESA | ——" c ¢
Gestores <_£I
Corredores @Pros O
pectos @)
Clius COMERCIAL x
| Consuitas \-é-l
== = Reportes 5
(&)
— =
Clientes %
>
i 5
HISTORIA

CTN HISTORICO

El sistema principal o “core” de la compafia esta representado en la parte
izquierda y proporciona informacion basica de clientes, corredores, gestores
comerciales; desde las listas maestras de la compainia.

El Sistema de Gestidbn de Prospectos, representado en la parte central,
registra y gestiona la informacidén de los prospectos y sus oportunidades.
Esta informacidon es ingresada y consultada por ejecutivos del area

comercial.
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3.5.7. PLATAFORMA TECNOLOGICA

La plataforma tecnologica utilizada en la construccion de la solucion tiene

como eje principal el Lotus Notes.

3.6.7.1. EL LOTUS NOTES

Es una herramienta orientada al trabajo colaborativo, pues permite via su
componente Lotus WorkFlow, disefar procesos via una definicion y
secuenciacion de actividades, manejando estados, dando soporte de esta
manera al trabajo en equipo.

Es también adaptativa, pues permite cambiar el disefo inicial del proceso de
una manera flexible (con bajo o nulo esfuerzo de codificaciéon), permitiendo a
nuevos documentos, tickets o entidades ingresar al nuevo proceso cambiado
sobre la marcha, mientras que los anteriores que ingresaron al circuito bajo
el proceso anterior, terminan el mismo de manera normal y transparente.
Adicionalmente cuenta con un conjunto de funcionalidad nativa, como el
manejo de estados, escalamiento, entre otros que en conjunto con lo
descrito anteriormente dan soporte a las soluciones implantadas bajo esta

herramienta.
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3.5.7.2. HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS REQUERIDAS

Servidor

Hardware Software

Servidor Lotus Domino 5.09
Memoria 128 MB RAM (min.) | Oracle Cliente 81 (Para conmnicacion con el
DiSCO Duro 100MB Espacio sistema Core de la empresa)
Libre

Cliente

Hardware Software
Procesador Pentium Il (min.) Lotus Notes 5.09
Memoria 64 MB RAM (min.) Oracle Cliente 81
Disco Duro 100MB Espacio

Libre

3.5.8. PRUEBAS Y PASE A PRODUCCION

Se muestra inicialmente el primer informe emitido por el area de QA, sobre
las pruebas funcionales ejecutadas por usuarios del area comercial, bajo
supervision de Tecnologia y el proveedor.

Posteriormente se muestra el segundo informe, mediante el cual la solucion
queda completamente certificada y lista para el respectivo pase a
produccion.

A continuacion se detalla cada uno de los informes de prueba del sistema

descritos anteriormente.
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3.5.8.1. INFORME DE PRUEBA SGP-001

NRO. DE PRUEBA: 2003-0001
REQUERIMIENTO: PRUEBAS FUNCIONALIDAD DE CTN
Fecha de prueba: 16 al 19 de agosto del 2003

RESUMEN
e Las pruebas integrales se realizaran con la finalidad de evaluar el correcto
funcionamiento del Sistema de Contacto Total de Negocio. Este informe ha

sido revisado y aprobado por el usuario lider, el responsable de Desarrollo y
Mantenimiento, y el responsable de Produccién -QA.

PARTICIPANTES

Con la finalidad de llevar a cabo la ejecucion de las pruebas, se solicité el apoyo
de las areas usuanas de:

Area Participantes -
' Comercial — Negocio Empresariales Ejecutivos (3) B

Ejecutivo de Apoyo

Gerente Division
Comercial — Negocios Personales Ejecutivos (3)

Ejecutivo de Apoyo

B Gerente Division -

Medios - Procesos Analista de Procesos
Medios - Tecnologia y Desarrollo Lider Tecnoldgico
Medios — Centro de Cémputo Responsable de QA

OBSERVACIONES IDENTIFICADAS

Siglas:

E - Error

EC - Error Critico
M — Mejora

O -- Observaciéon

PROSPECTOS

Descripcién | Tipo |
1|No se cuenta con una lista que contiene todos los distritos a M
seleccionar pertenecientes a provincias. (debe registrarse los
departamentos)

2| Dentro de los mensajes que muestra el sistema por las E
validaciones de los datos del prospecto, se identificd que para
las validaciones de las personas naturales, el sistema muestra
el mensaje como si fuera una persona juridica, es decir, hace
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mencion a “La empresa’.

_|ingresar para modificar la prima)

Si bien el sistema no permite modificar una solicitud para una|

persona que no es responsable, al dar click en el icono de
contacto, el sistema muestra la informacion referente y permite
modificar y/o actualizar la informacion del contacto de esa
oportunidad.

Si bien el sistema permite registrar mas de un ramo con el
importe de la prima neta como también anular cualquier ramo
ingresado; al momento de grabar y salir, el sistema muestra
una pantalla en la que solicita que se registre el motivo por el
cual se estda cambiando la prima. (esto debe darse recién
cuando el responsable sale de la oportunidad y vuelve a

EC

OPORTUNIDADES

Descripcion

Tipo

11

Al momento de anexar un mail, el sistema no lo permitia y
mostraba el mensaje de “No dispone de autorizacion para
acceder a esta base de datos”.

19

No se ordenan los registros de la bitacora en orden de ingreso

33

Cuando te exige un comentario obligatorio puedes anular eli

comentario cerrando la ventana (no deberia permitirse)

m

VARIOS

Descripcion

Tipo

34

No se han podido realizar las siguientes pruebas:
Escalamiento, Reportes, Agenda. Funcionalidad no
Implementada aun.

35

Si se quiere copiar un dato (sin editar) no se puede pegar en
luego en otro campo.

CONCLUSION

Después de llevar a cabo LAS PRUEBAS INTEGRALES DE LA FUNCIONALIDAD
DEL SISTEMA DE CONTACTO TOTAL DEL NEGOCIO, podemos llegar a la

conclusiéon que el modulo debe ser Rechazado y Corregido.

Ademas,

como requisito para poder planificar la siguiente prueba, es necesario

contar con la documentacion de ias pruebas realizadas por el PROVEEDOR.
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3.5.8.2. INFORME DE PRUEBA SGP-002

NRO. DE PRUEBA: 2003-0002

REQUERIMIENTO: PRUEBAS FUNCIONALIDAD DE CTN
Fecha de prueba: 26 al 29 de agosto del 2003

RESUMEN

e Las pruebas integrales se realizaran con la finalidad de evaluar el correcto
funcionamiento del Sistema de Contacto Total de Negocio. Este informe ha
sido revisado y aprobado por el usuario lider, el responsable de Desarrollo y
Mantenimiento, y el responsable de Produccion -QA.

PARTICIPANTES

Con la finalidad de llevar a cabo la ejecucidn de las pruebas, se solicitd el apoyo

de las areas usuarias de:

Area

Participantes

‘Comercial — Negocio Empresariales

Ejecutivos (3)

Ejecutivo de Apoyo

Gerente Division

Comercial — Negocios Personales

Ejecutivos (3)

Ejecutivo de Apoyo
Gerente Division

Medios - Procesos

Analista de Procesos

Medios - Tecnologia y Desarrollo

Lider Tecnoldgico

Medios — Centro de CoOmputo

Responsable de QA

CONCLUSION

Después de llevar a cabo LAS PRUEBAS INTEGRALES DE LA FUNCIONALIDAD
DEL SISTEMA DE CONTACTO TOTAL DEL NEGOCIO, podemos llegar a la
conclusién que el mdédulo debe ser Aceptado, y puesto en Produccion.

En esta segunda etapa de pruebas, se completdo nuevamente el circuito funcional
del sistema, poniendo énfasis en las observaciones derivadas del primer informe y

en aquella funcionalidad no revisada.
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CAPITULO IV. EVALUACION DE RESULTADOS

4.1. DE LAS POLITICAS RELACIONADAS A LA

SOLUCION

= La evaluacion FODA vy la identificacion de los puntos deébiles de la
Division Comercial y en general de la organizacion materia de estudio,
permitio determinar que concluida la implementacion de la solucion
tecnoldgica descrita en este informe, la Division Comercial contara con la
mayoria de elementos requeridos para su funcion eficiente, la cual
proporcionara a la organizacion beneficios operativos, economicos vy
estrategicos en el corto plazo.

= [a Division cuenta ademas con una nueva aptitud gerencial y de

servicios, derivadas de los cambios implementados a su proceso de

negocio.
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4.2. DE LA SOLUCION TECNOLOGICA

Dentro de los beneficios operativos es preciso resaltar que desde la
fecha en que se implantd la solucidon y se inicidé su utilizacion, el 09 de
Septiembre de 2003, la totalidad de informes de gestion asi como su
consolidacion se han realizado en forma automatica.

Se han controlado totalmente las cotizaciones en conflicto (a un mismo
prospecto por diferente ejecutivo-corredor de seguros). Se han producido
solamente tres (03) hasta el momento, una de las cuales fue aprobada
por el gerente del area involucrada, siguiendo politicas de la Division. Las
otras dos se encuentran en evaluacion.

La totalidad de cotizaciones emitidas se encuentran alineadas a las
politicas de fijacion de primas (“precios” en el negocio de seguros),
gestionadas por la Division Técnica. Existe cero (0) cotizaciones que no
cumplen los criterios tecnicos.

En cuanto al resultado estratégico, podemos decir que a casi 90 dias de
la implantacion, se tiene informacion completa de 108 prospectos o
clientes potenciales de la compania. Antes de la implantacion de la
solucion esta informacion habria quedado en manos del ejecutivo
responsable de la cotizacion a cada prospecto, y la compaiia asumia el
riesgo de perdida de tal informacion, muy valiosa estratégicamente
hablando.

Los Gerentes de la Division Comercial, invierten mas tiempo a

actividades que dan mayor valor al negocio, pues consolidar y presentar
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sus reportes toma un tiempo casi despreciable en comparacion a antes
de la implantacion. Ello es capitalizado por sistema de valor de la
organizacion, via mejores respuestas referidas a la gestion de productos
y segmentos.

= En cuanto al resultado economico, se han ahorrado cerca de 800
délares mensuales en costos de preparacion de informacion
relacionada a la gestion comercial (ver detalle en el anexo 2).

= Otro punto importante dentro de estos resultados economicos, es el
incremento estimado de 2% de ventas por prospeccion; estimacion a la

cual se tomara el pulso luego del primer afio de implantada la solucion.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

= |La comunicacion jugo un rol importante en el proyecto.

Es muy importante el involucramiento de la Alta Gerencia en este tipo de

proyectos, de alto impacto en un proceso de negocio. Ello garantizd que

la solucion elegida sea la mejor, que este alineada con el modelo de

negocio; y lo mas importante desde el punto de vista tecnologico, hace

que la implementacion de la(s) solucion(es) tecnoldgica(s) asociada(s)

sea mas sencilla. A lo largo del proyecto se tuvo total disponibilidad de la

Alta Gerencia involucrada y de Analistas de Procesos, para las consultas

0 aprobaciones necesarias.

= La gestion del proyecto se califica de buena.

Se cumplié ampliamente las expectativas de la Division Comercial, y se

puso en marcha la solucion antes del lanzamiento formal de la Division,

que hizo obligatorio su uso a partir del 15 de Septiembre. Los costos se

mantuvieron totalmente controlados, y el impacto de los controles de

cambio surgidos a lo largo del proyecto respecto de la cotizacion inicial

fueron de apenas 8 %.

= |Los ejecutivos comerciales aceptaron la soluciéon tecnoldégica sin

problemas, y el uso de esta ha sido intensivo.
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Esto fue conseguido gracias a la inclusion de la facilidad de uso, e
interfaz amigable, como criterios de seleccidon de la herramienta de
software a utilizar para implementar la solucion.

= | os resultados de la implementacion han sido conforme a |lo esperado.
Se lograron obtener los resultados esperados, e inclusive en muchos
casos han superado favorablemente las expectativas, tal como se puede
ver en el acapite anterior. Esto se refleja en los 108 prospectos
registrados, la totalidad de cotizaciones alineadas a las politicas, y las
tres cotizaciones en conflicto controladas.

= |a solucion debe evolucionar con el tiempo.
Segun lo observado en los primeros dos meses de uso de la solucion
tecnologica, es necesario analizar proactivamente una serie de
actividades de mejora a futuro sobre esta. La idea es que la solucion
logre su madurez y evolucione en conjunto con el modelo de negocio, al

ritmo requerido por la dinamica del mercado.
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5.2 RECOMENDACIONES

= Considerar un seguimiento efectivo por parte de la Gerencia para el
cumplimiento de las politicas definidas, asi como promover el uso de la
solucion tecnolodgica en el proximo afio. De esta forma garantizamos el
compromiso total de los ejecutivos hacia la solucién, y existiran mayores
probabilidades de alcanzar y superar los beneficios planteados.

= Evaluar los resultados permanentemente, de preferencia con una
frecuencia trimestral, y analizarlos junto a la organizacion (FODA), para
buscar el mejoramiento continuo, fortaleciendo la organizacion para
aprovechar las oportunidades estratégicas y eliminando las debilidades
para reducir las amenazas.

= Dentro de esta evaluacion, se considera la ejecucion de una segunda
etapa del proyecto, que incluya la incorporacion de tecnologias PDA y
Web sobre la solucion, con el objetivo fundamental de integrar y hacer
mas eficiente el sistema de valor de la organizacion. Se busca extender
la solucidn y politicas a los corredores de seguros, como socios del
negocio. Esto se encuentra en estudio como INICIATIVA, estimandose

su evolucion hacia Anteproyecto y Proyecto hacia fin de ano.
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ANEXO 1: OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL

PROYECTO

Los objetivos planteados en la Introduccion del presente trabajo, engloban

los siguientes objetivos especificos:

1.1 Alinear las cotizaciones presentadas a las politicas de la

i

Divisidon Tecnica, para cada producto ofertado.

- 1.2 Ewvitar la doble cotizacion a un mismo prospecto cuando se

llega por dos canales diferentes.

- 1.3 Enlazar los procesos de formalizacion y de gestion de ventas

(prospeccion de clientes).

- 1.4 Enviar automaticamente informacion de las cotizaciones

ganadas a Emision.

- 2.1 Incrementar las ventas por prospeccion en 2%.

- 2.2 Contar con informacion que permita realizar una mejor
proyeccion de ventas y definicion de objetivos al identificar
clientes que se atacaran durante un periodo de tiempo

determinado.

- 3.1 Evaluar efectivamente la gestion realizada por los Ejecutivos

Comerciales.
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- 3.2 Incrementar la efectividad de los Ejecutivos Comerciales, a
través de un incremento en las ventas por el uso de una

herramienta tecnoldgica de apoyo.

- 3.3 Permitir que los Ejecutivos Comerciales realicen un

seguimiento efectivo a los prospectos.

- 3.4 Permitir a los Gerentes de Segmento y Gerentes de Canal
realizar seguimiento a los Ejecutivos Comerciales y mantenerse

informado sobre los principales prospectos.

- 4.1 ldentificar totaimente a los clientes prospectados, con
informacion histérica del mismo para que el area comercial

realice un mejor seguimiento.

- 4.2 Ahorro de 3 horas semanales en el tiempo que invierte cada
ejecutivo en preparar informacion para la Gerencia y en

elaboracion de Cotizaciones.
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ANEXO 2: TIEMPO Y COSTO DE PREPARACION DE

INFORMACION EN EL AREA COMERCIAL

El presente cuadro muestra los tipos de informes de gestion elaborados en
la Division.

TIEMPO ESTIMADO PARA ELABORACION DE INFORMES COMERCIALES

Informe Responsable Tiempo
Cotizacion Doble Ejecutivo 30 minutos
Ejecutivo Ejecutivo 30 minutos
Consolidado por Gerencia Gerente 60 minutos

En base a las frecuencias de elaboracién de cada uno de los informes
listados en el cuadro anterior, y utilizando los costos respectivos, se calcula
el costo mensual promedio de elaboracion de informes de gestion.

DETERMINACION DEL COSTO DE CONSOLIDACION DE INFORMACION

Preparar informacion para el comité de gerencia :

(7 Ejec. Comerciales-A) x (30min/informe) x (4 informes/mes) x = 182 i

(13 $/hr) US$/mes

(1 Ejec. Comercial-B) x (30min/informe) x (4 informes/mes) x = 17

(8.50 $/hr) US$/mes

(1 Ejec. Comercial Apoyo) x (1hr/informe) x (4 informes/mes) x = 26

(6.50 $/hr)* US$%$/mes

(4 Gerentes Comerciales) x (1hr/informe) x (4 informes/mes) x = 480

(30.00 $/hr) - US$/mes

Sub - Total 705
US$/mes

Cotizaciones dobles

(7 Ejec. Comerciales-A) x (30min/cot.) x (1 cot doble/mes) x (13 = 46 US$/mes

$/hr)

(5 Ejec. Comercial-B) x (30min/cot.) x (1 cot doble/mes) x (8.50 = 21 US$/mes

$/hr

Sub)- Total 67 US$/mes|
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ANEXO 3: REPORTE DE GESTION

Reporte de Gestion
Proyecto :

Asistentes :

(Objetivo del Reporte: Hacer de agenda de reunion y luego de acta de reunion,

Proyecto)

Fecha:
Lider:

en fos Comités de Gestion de!

Tema

Acciones

Responsabl
e

Téermino

Orig Real

% Av

1. Riesgos (Objetivo: Neutralizarlos a fin que no se conviertan en Problemas. Se definen las Acciones

necesarias para lograrlo)

Acciones necesarias).

2. Problemas (Objetivo: Atenuarlos para reducir su impacto en Alcance, Plazos o Costos. Se d

efinen las

3. Pendientes (objetivo: Focalizar para hacer seguimiento. Son actividades que no aparecen en el
cronograma, o que por su importancia resulta util analizarlas en esta reunion

mediante este reporte.)

4. Acuerdos (Objetivo: Recordar definiciones que no implican una asignacion de responsabilidad ni

plazos. Indicar en la primera columna la fecha del acuerdo. Se mantendran las definiciones que podrian

necesitar ser recordadas. Eventualmente se daran de baja las antiguas)

5. Aprendizaje (Objetivo: No perder ciertos temas criticos aprendidos en este proyecto. En este

formato so6lo anotar ideas a modo de ayuda memoria y sin mayor estructura. Posteriormente se definira la
conveniencia de llenar un “Reporte de Aprendizaje”. Se mantendran las propuestas hasta llenar el reporte o al

ser descartadas)
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ANEXO 4: PANTALLAS DE LA SOLUCION

A continuacion se muestran algunas pantallas de la solucion.
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Registro de Oportunidades
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