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RESUMEN EJECUTIVO

La Compania de Seguros Rimac Internacional, brinda todos los productos de
Seguros que existe en el mercado, es decir Seguros de Vida, Riesgos

Generales y Salud.

En la actualidad ocupa el segundo lugar en facturacion de Companias de
Seguros del pais, siendo uno de sus objetivos ser la primera, para ello la
Rimac Internacional se ha fijado muchos objetivos que deben ser parte de

los objetivos de los proyectos que se desarrollen en la Empresa.

Dentro de los Seguros de Riesgos Generales, Rimac Internacional es una de
las Empresas Lideres en los productos de Vehiculos, sin embargo la
Gerencia del area de Vehiculos no conforme con compartir el liderazgo con
otras empresas de Seguros ha realizado una evaluacion de las necesidades

de los Clientes, y la forma de satisfacerlas.

La Gerencia de Vehiculos luego de un estudio decidié el desarrollo de un
nuevo servicio para el Cliente, que le permitira consultar por la Pagina Web
de la Empresa, el estado de la Reparacion de su Vehiculo Siniestrado, lo
que evitara pérdida de tiempo y molestia a los Clientes por estar
comunicandose telefonicamente o ir personalmente al Taller para hacer el

seguimiento del avance de la Reparacion de su Vehiculo.

Se analizaron varias alternativas para poder brindar este servicio, y se
selecciono la alternativa de realizar la carga de informacidon del Vehiculo en

cada Taller desde una Palm que tiene incorporado una camara, lo que
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permitira registrar fotografias y datos estado del Vehiculo que sera enviada
conectando la Palm a un equipo movil y poder realizar la carga de
informacion al Servidor de la empresa, luego esta informacion estara

disponible a ser consultada por la Pagina Web de Rimac Internacional.

Este servicio innovador permitira al cliente hacer el seguimiento del estado
de la Reparacion de su Vehiculo desde cualquier lugar donde tenga acceso

a Internet, lo que mejoraria la relacion de la Empresa con el Cliente.

Esta solucion tecnologica planteada, ademas de mejorar la relacion de
Rimac Internacional con el Cliente, permite a Rimac tener informacion
disponible para poder medir la calidad de servicio de los Talleres afiliados, y

asi exigir mejor calidad de servicio a los Talleres que lo requieran.
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INTRODUCCION

El presente trabajo ha sido desarrollado buscando resolver la principales
necesidades que tiene el Cliente de Rimac Internacional Compania de
Seguros, ya que uno de los principales objetivos de Rimac es la

“Satisfaccion del Cliente’.

Se describira a Rimac Internacional revisando brevemente su historia donde
se aprecia que pertenece a un fuerte grupo econoémico, que es parte de su
fortaleza. Se realizara un diagnostico estratégico y funcional de Rimac como
Empresa mencionando sus fortalezas y debilidades, sus productos, sus

clientes, sus principales procesos y como esta organizado.

Luego de tener una mejor vision de Rimac Internacional, se desarrollara una
de las iniciativas descritas mas adelante, la iniciativa seleccionada (E-Taller),
esta es una iniciativa innovadora que le permitira al cliente realizar el
seguimiento de una manera simple y rapida como se encuentra el avance de
la reparacion de su vehiculo en caso haya tenido algun siniestro. Se revisara

detalladamente la informacion que es mostrada en dichas consultas.
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CAPITULO |

ANTECEDENTES

1.1-DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Rimac Internacional cuenta con 104 arfios de experiencia y solidez en el
Peru, siendo la compania de seguros de mas larga trayectoria del mercado
Asegurador Peruano, con amplia experiencia en todos los ramos de seguros
y reaseguros; en particular en las areas de salud y vida. Ademas, contamos

con el respaldo del Grupo Brescia

Contamos con una amplia red de oficinas en todo el Peru atenderlo a través

de nuestra plataforma de atencion al cliente.

Desde 1998 las empresas calificadoras de riesgo Duff & Phelps del Peru y
Apoyo & Asociados Internacionales, concedieron a Rimac Internacional
Seguros la maxima calificacion otorgada a una compania de seguros en el

Peru, dandole la Categoria “A”.

Rimac Internacional cuenta con el respaldo de la reaseguradora mas grande
e importante del mundo. La Minchener Riick. Esta tiene mas de 120 afios
de experiencia en el mercado reasegurador mundial, habiendo ocupado, en
el ano 1999, por noveno ano consecutivo, el primer lugar en el ranking
mundial. Ademas ha sido calificada por la Standard Poor's como una

compania AAA.
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Esta importante reaseguradora tiene presencia en mas de 160 paises y sus
clientes son mas de 5,000 companias de seguros en todo el mundo, lo que
le permite conocer las necesidades especificas de cada mercado en lo
referido a la comercializacion y administracidon de seguros de vida. Cuenta

con reservas superiores a los 130 mil millones de ddlares.

La creciente globalizacién de la economia esta afectando de una manera
especial a las companias de seguros. Se suceden fusiones y adquisiciones,
los servicios son cada vez mas personalizados y los nuevos agentes como

bancos o grandes superficies estan ganando crecientes cuotas de mercado.

En un mercado maduro como éste, ganar nuevos clientes significa en
muchos casos arrebatarselos a la competencia. Las empresas lanzan
continuamente nuevas ofertas, explotan nuevos canales de acceso como
Internet y ponen en marcha agresivas campafas de comunicacion para
fidelizar a la clientela y ganar cuota de mercado. Sin embargo estas
acciones no seran totalmente eficaces si no se posee un buen conocimiento

del cliente.

En un sector tradicionalmente orientada al producto, la informacion
relacionada con el cliente esta generalmente diseminada. Como
consecuencia las empresas tienen un conocimiento fraccionado del cliente y
se pierden oportunidades de negocio. Muchas companias no disponen de

los medios para afrontar los nuevos retos del mercado:

e Los diferentes canales de acceso no estan coordinados. Si un cliente
se pone en contacto via Internet y por teléfono, en muchos casos el
agente telefénico desconoce que ha accedido por la Web y le informa
sobre aspectos que ya conoce 0 le pide datos que el cliente ya dio al

conectarse por Intemet.
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Disponen de informacion por producto o area de negocio y no por
cliente. Al no disponer de bases de datos unificadas no pueden

conocer a sus clientes de una manera global.

La informacion no esta actualizada. Cada vez que el cliente se pone
en contacto con su empresa aseguradora, le proporciona informacion
sobre sus necesidades y caracteristicas personales que ha de ser

actualizada en las bases de datos.
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1.2.-MISION

“Proveer seguridad y proteccion a nuestros clientes y a nuestro personal,

contribuyendo a la estabilidad econdmica y bienestar del Perd.”

LINEAMIENTOS DE GESTION

Proveer proteccion econdmica y tranquilidad ante eventos no previsibles

que afecten a las personas o a su patrimonio.

Brindar servicios a nuestros clientes que satisfagan de manera real sus
necesidades, cumpliendo ademas optimos niveles de calidad, amigabilidad,

transparencia y oportunidad.

Garantizar a nuestros accionistas el ser una compania lider, con crecimiento

sostenido de una adecuada gestion y perfomance operativa.
Ofrecer a nuestro personal desarrollo profesional, remuneraciones que
propicien su bienestar familiar, y reconocimiento de su capacidad de trabajo,

iniciativa, compromiso y honorabilidad.

Contribuir al bienestar social mediante acciones en los campos educativo,

cultural y otros relacionados a nuestro ambito.

Considerar a nuestros proveedores como aliados en nuestro desarrollo
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1.3.-DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.3.1.-FORTALEZAS

e Patrimonio

e Imagen

e Diversidad de Productos
e Recursos Tecnoldgicos

e Recursos Humanos

1.3.2.-DEBILIDADES

Sistemas de Informacion no Integrados

Falta de definicidn clara en los procesos de la empresa

Agencias de provincias aun no interconectadas

1.3.3.-OPORTUNIDADES

¢ Respaldo de la Reaseguradora mas grande el mundo
e Alianza con socios de negocios. Bancos, Clientes, Proveedores, etc

e Multiples canales de distribucion

e Presencia corporativa en el mercado nacional

1.3.4.-AMENAZAS

e (Competencia bastante agresiva e innovadora
e Poca fidelizacion en el mercado de corredores de seguros
e Economia nacional con recesion

e Poca facilidad para llegar directamente hacia el cliente

10
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1.4.-DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.4.1.-PRODUCTOS

Seguros de RR.GG
e Incendio

e Terremoto

e Terrorismo

e Vehiculos

e Transporte

e Aviacion

e (Casco Maritimo
e Deshonestidad

e Robo

e Contratistas

e Ramos Técnicos Especiales

e Equipo Electrénico

Seguros de Vida

e Vida Individual

e Vida Ley

e Vida en Grupo

e Seguro Previsional
e Renta Vitalicia

e SCTR

Salud
e Asistencia Médica
e EPS

11
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1.4.2.-CLIENTES

e Empresas (contratante)

e Personas Naturales(titulares y dependientes)
e Agentes de Seguros

e Asesores de Seguros

e Empresas Aseguradoras

e Empresas Reaseguradoras

e Bancos

1.4.3.-PROVEEDORES:
Empresas de Servicios
e Clinicas
o Talleres

e Empresas de Analisis de Riesgo

1.4.4.-PROCESOS:

e Venta de Seguros, esta es hecha a través de Seguro Directo, Brokers y
Convenios.

e Emision de la Poliza, en este proceso se emite la pdliza para el cliente
con las coberturas pactadas entre él y la empresa de seguros,
generandose al final un documento por prima al contado a pagar por el
cliente

¢ Financiacion de documentos, el cliente tiene la posibilidad de financiar
su documento al contado, este puede se financiado en varias cuotas, y
es alli donde el cliente tiene la alternativa de que los cobros sean hechos
sean con cargo en cuenta bancaria, definiendo el la entidad financiera y

la fecha de cobro.

12
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e Cobranza de Primas, es el cobro de las primas por las poliza de los
clientes, existen 4 formas de cobro:
e (Cobranza en Cajas de Rimac
e Cobranza en Banco Continental
e Cobranza en Wong y Metro
e Cobranza por Cargo en Cuenta en alguna Entidad Bancaria
e Atencion de Siniestros, este es el proceso final, cuando el cliente es

atendido debido a la ocurrencia de algun siniestro.

13
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1.4.5.-ORGANIZACION DE LA EMPRESA:

DIRECTORIO
RIMAC INTERNACIONAL

SEGUROS

AUDITORIA E

GERENCIA GENERAL

PLANEAMIENTO Y CONTROL j
T

’ I ‘ I DIVISION SERVICIO I I
DIVISION COMERCIAL DIVISION TECNICA AL CLIENTE DIVISION ADM. Y FINANZAS

14
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1.-CONCEPTO DE CRM

CRM (Customer Relationship Management) es el proceso que posibilita
reorientar los mecanismos estratégicos empresariales desde la visidon
centrada en el producto hacia una perspectiva referida a la figura del cliente
y su relacion con la empresa, proceso por el cual la empresa maximiza la
informacion de la que dispone acerca de sus clientes (informacién que
obtiene fruto de la interaccion a través de los distintos puntos de contacto
empresa-cliente: servicios de atencion, reclamaciones, fuerza de ventas,
etc.) con el fin de incrementar su conocimiento acerca de ellos y construir a
partir de tal conocimiento relaciones altamente rentables y duraderas con
aquellos segmentos del censo de clientes que mayor rentabilidad puedan

proporcionar a la empresa.

El concepto de CRM comprende la metodologia, disciplina y tecnologia
(eminentemente materializada bajo la forma de sistemas software) que tiene
por objeto automatizar y mejorar los procesos de negocio asociados a la
gestion de la relacion de la empresa con el cliente, principalmente en las
areas de venta, marketing, servicios de atencion al cliente y soporte, con el
fin udltimo de incrementar los beneficios de la empresa mediante la
optimizacion, personalizacion y diferenciacion de dicha relacion con el

cliente.

15
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El objetivo de CRM es obtener nuevos clientes y retener a los actuales y, de

esta forma, garantizar los beneficios futuros.

La solucién CRM combina una adquisicion de informacién de los clientes de
la empresa con la aplicacion de una serie de tecnologias para la gestion de
tal informacion y su conversion en conocimiento de negocio
(datawarehousing, analisis estadistico, técnicas OLAP, DSS, EIS, mineria de
datos, etc.) Ello proporciona, al mismo tiempo, una plataforma comun para la
comunicacion e interaccion con el cliente que minimice las limitaciones en la
integracién asociadas a la tradicional estructura organizativa que distingue
las visiones de los departamentos de ventas, marketing y atencion al cliente,
facilitando una perspectiva homogeénea de la figura del cliente y la gestion

uniforme de su relacién con la empresa desde cada punto de contacto.

2.2-.CATEGORIAS DE CRM Y EL IMPACTO DE LA INTERNET

Tipicamente, CRM ha estado asociado con las funciones llamadas de front-
office, llamese mercadeo, ventas o servicio al cliente. Con el crecimiento de
la Internet, una nueva dimension ha sido sumada a esta mezcla, la llamada

data-mining y los procesos analiticos.

Los productos de CRM que ofrecen automatizacion y administracion de
mercadeo pueden ser vistos como proveedores de dos funciones
principales: manejo de campanas y analisis demografico. El manejo de
campanas gira alrededor del presupuesto de mercadeo, la administracion y
colocacion de avisos, las campanas dirigidas a un objetivo especifico y el
manejo de respuestas o aceptacion. Mientras estas actividades han envuelto
un grado de analisis estadistico, la cantidad de datos a ser coleccionados
como parte de un sistema de monitoreo de trafico en el web ha creado un

nuevo nivel de capacidades de mercadeo. Esto ha permitido unas

16
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capacidades de analisis demografico mas rico, es decir que las capacidades
de segmentar y orientar a un objetivo especifico las campanas es mucho

mejor.

La automatizacion de la fuerza de ventas ha sido uno de los mas grandes
esfuerzos de "CRM", siendo popular antes que CRM se convirtiera en una
palabra comun. Los esfuerzos de SFA (Sales force automation, en esparnol
automatizaciéon de la fuerza de ventas) han presentado problemas debido a
las dificultades asociadas con la automatizacion de un proceso muy grande
basado en relaciones. Muchos de los principales vendedores de CRM
tuvieron sus comienzos en esta area. Muchas de las aplicaciones de SFA se
enfocan en la distribucidbn y seguimiento de los leads (en espanol
oportunidades de negocios) , manejo de los estados en que se encuentra un
proceso de ventas, colaboracion de grupos de trabajo, centralizacion y
manejo de contactos. Otra vez, la Internet ha cambiado la forma tradicional
en gque funcionan los procesos de venta. Hay cualquier numero de sitios que
estan intentando remover al vendedor del proceso de ventas, proveyendo
capacidades del tipo RFP/RFI a través de una interface automatizada. La
pregunta clave: jHaran los compradores a gran escala compras sin el
apreton de manos y el toque personal que siempre ha sido parte del proceso

de ventas?

El servicio al cliente ha sufrido los cambios mas radicales debido a la
Internet. Un servicio al cliente tradicional consistia en colocar un centro de
llamadas (call center) con acceso a la base de datos de clientes. El concepto
de presentar una vision consolidada del cliente fue considerado casi radical.
Hoy en dia, la Internet ha acelerado las expectativas y ha elevado la
tecnologia. Sitio webs, capaces de comenzar desde cero y construir sus
infraestructuras, pueden presentar a los clientes una fotografia de toda su

actividad en el sitio. En adicion, el web trajo nuevos mecanismos de contacto

17
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en la forma de correo electronico y chat interactivo. Ahora, el estandar es un

centro de contacto totalmente integrado, donde agentes entrenados

responden correos electronicos, llamadas telefonicas

y requisiciones de chat

usando una base de datos de clientes completamente integrada conectada a

la cadena de suministros, finanzas y los diversos sistemas del ERP

(Enterprise resource planning, en espanol planificacion de recursos de la

empresa). En precisamente en esta arena donde las companias innovadoras

estan haciendo la diferencia

2.3.-CICLO DE VIDA DE LA SOLUCION CRM

INTEGRACION

Datos de client=

Interaccion con
el cliente

ANALISIS

ACCION

“wh

Optimizacion de la estrategia

La fig.1 componentes y etapas basicas que conforman el ciclo de vida de la

solucion CRM:

e Integracion: El desarrollo de una solucion CRM parte de

la

infformacion que la empresa dispone acerca de sus clientes.

Tipicamente, tal informacion vendra dada bajo la estructura definida

por un datawarehouse (DW) corporativo o departamental que aglutine

los datos de negocio relevantes tras una labor de integracion de los

18
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datos disponibles a través de las distintas fuentes, departamentos y
canales a los que tenga acceso la empresa, resultando en una fuente
centralizada de la informacion relevante de cliente a partir de la cual
gjecutar los procesos de analisis y de extraccion de conocimiento de
negocio.

e Analisis: El analisis de la informacion del cliente disponible en el
repositorio integrado de datos permite extraer el conocimiento de los
clientes y mercado que posibilite el disefar y dirigir a partir de tal
conocimiento acciones concretas de marketing a segmentos
especificos del total de los clientes vinculados a la empresa.

Cabe distinguir dos niveles distintos en la aplicacion de los
mecanismos y técnicas de analisis:

a) Analisis de datos de negocio (técnicas OLAP, sistemas DSS, EIS,
etc.)

b) Analisis del conocimiento (extraccion de conocimiento mediante
analisis estadistico y técnicas de descubrimiento de conocimiento en
bases de datos/mineria de datos: arboles de clasificacion, reglas de
asociacion, algoritmos genéticos, redes neuronales, clustering, etc.)
Esta fase de analisis resulta critica desde la perspectiva de la
obtencion de beneficios a partir de la aplicacion de una solucion CRM.
Unicamente mediante la adecuada ejecucion de los procesos y
técnicas de analisis puede alcanzarse un conocimiento valido y util de
las tendencias y patrones de comportamiento del cliente que permita
establecer un modelo que a su vez posibilite predecir su
comportamiento futuro y establecer una serie de métricas

cuantitativas que soporten la toma de decisiones estratégicas.

e Accion: La solucion CRM es efectiva sélo si el conocimiento adquirido
durante la etapa de analisis se materializa en acciones concretas

sobre los procesos de negocio, por lo que la revisidn y modificacion

19
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de dichos procesos para dar cabida a las conclusiones extraidas del
andlisis de la informacion de cliente (lo aprendido sobre las
preferencias, necesidades y comportamiento del cliente) constituye la
etapa que cierra el ciclo de la solucion CRM.

Ello se plasmara sobre el modelo de negocio de la empresa a traves
de alguno de los siguientes procederes:

a) ldentificacion de actuaciones (campanas)

b) Definicion de criterios/mecanismos de actuacion (acciones dentro

de una campana dada).
c) Activacion de acciones (interaccién con los servicios y canales de
atencion al cliente).

Todo ello redunda en que sea en esta etapa del ciclo CRM donde se
apliquen realmente las decisiones de caracter tactico y estratégico
adoptadas: los procesos de negocio y las estructuras organizativas se
refinan basandose en la mejor comprension del comportamiento y
necesidades del cliente adquirida mediante el analisis de los datos
recolectados previamente. La planificacién de negocio y financiera se
ve del mismo modo revisada e integrada en todas aquellas
actividades que impliquen un trato con el cliente, incluyendo entre
tales los servicios de atencion al cliente, marketing y ventas. La
aplicaciéon de tales medidas permitira que se concreten los beneficios
para la empresa de la implantacién de la solucion CRM. El resultado
obtenido a través de las acciones adoptadas pasara a formar parte de
la informacidn recogida en el repositorio de datos y que sera
procesada en una proxima iteracion, cerrando el ciclo de vida del

sistema

2.4.-AREAS QUE CUBRE CRM

Marketing

20
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— Gestidn de campanas (concepcion, planificacion,
despliegue, seguimiento)
Segmentacion y

— Grupos de Modelos de comportamiento.

¢ Ventas

— Equipo de ventas Moviles Tele-venta

e Contact Center (web enabled call center)
— Campanas salientes Llamadas entrantes

Servicios

Servicios de campo

2.5.-LA TECNOLOGIA DE CRM

Las grandes empresas estadounidenses comienzan a desarrollar soluciones
software CRM a comienzos de los noventa. Algunas incluyen el bloque Help
Desk como elemento integrador de clientes internos. ¢ Significa esto que
implantar una solucion CRM es comprar un paquete software?
Definitivamente si. Lo cierto es que supone no solo comprar, sino también

integrar.

El software CRM es modular y escalable, basado en objetos de negocio,
web enabled (ejecutable en un entorno de Internet); en suma, un producto
de ultima generacidn sobre plataformas abiertas. Si a esto anadimos la

aportacion de un entorno de desarrollo y personalizacion de alta

21
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productividad, constituye una plataforma ideal para hacer un despliegue

rapido, expresado en semanas 0 pocos meses

ARQUITECTURA DE UN SISTEMA CRM

Basede
datos
=3 —3
Aplicadones
CRMde a;en"t‘e

Savidor Serwador Servidor Savidor Servidor

deradio wvocd defax  grabacion mensgeri | acenms

S

t LaN integradaj | &_:d
R L[E, U? L Swpgryisor
' Servidor Comercio
Web electrénico
Figura 2

2.6.-IMPORTANCIA DE CRM

El objetivo prioritario de cualquier equipo directivo es crear valor tanto para la
empresa y sus accionistas como para el cliente. Su consecucion se basa,
principalmente, en el crecimiento de los ingresos, uno de los motores mas
potentes de creacion de valor para el accionista mediante el establecimiento
de relaciones duraderas y satisfactorias con el cliente. Ahi es donde CRM

ayuda.
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Se trata de una estrategia que abarca a la mayoria de los ambitos de la

empresa y que se puede ver como un conjunto de actitudes y aptitudes que

distingue a las empresas que estan auténticamente centradas en el cliente.

Elementos que forman CRM:

Marketing one-to-one
Automatizacion fuerzas de ventas
Marketing directo

Marketing relacional

Data warehousing

Segmentacion y analisis de los clientes
Front- office

Marketing de base de datos
Atencion al cliente

Telemarketing

Automatizacion del marketing
Enterprise Relationship Management
Privacidad del cliente

Gestion de clientes apoyada en tecnologia

Una compania convencional o una firma punto com pueden aproximarse al

eCRM desde diferentes caminos de evolucion pero ambas necesitan guiarse

al mismo objetivo, la optimizacion del valor de las relaciones con el cliente.

a.

ELECTRONIC CHANNELS: Nuevos canales electronicos como el
WEB y los mensajes personalizados se han convertido en el medio
por excelencia debido a sus caracteristicas de rapidos, interactivos y
econdmicos, retando a las companias a mantener el ritmo con este

incremento de velocidad.
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b. ENTERPRISE: A través del eCRM una compania adquiere el
significado de lo que realmente es tocar y moldear una experiencia

del cliente a través de toda la organizacion.

c. EMPOWERMENT: En esta nueva era, las estrategias de eCRM
deben ser estructuradas para acomodar a los consumidores que
ahora tienen el poder para decidir cuando y como comunicarse con la
compania y a través de cual canal hacerlo. Con la habilidad para
"optar entrar" u "optar salir’, los consumidores deciden cual firma
gana el privilegio de hablar con ellos. A la luz de esta posicion de
poder de los consumidores, una solucion de eCRM debe ser
estructurada para proveer informacion inmediata, pertinente y valiosa

que un consumidor acepte en intercambio por su atencion.

d. ECONOMICS: Muchas companias ejecutan estrategias de
comunicaciéon con el cliente con poco esfuerzo o habilidad para
comprender los factores econdmicos de las relaciones con el cliente y
las opciones que tiene el canal para llegar al cliente. En la actualidad
los criterios econdmicos del cliente se relacionan con las decisiones
relacionadas con la colocacion inteligente de los activos, a la direccion
del dinero y los esfuerzos individuales capaces de proveer el maximo

retorno en las iniciativas de comunicacion con el cliente.

e. EVALUATION: EI entendimiento de los factores econdmicos del
cliente se relaciona con la habilidad en una compania para atribuir el
comportamiento de los clientes a los programas de mercadeo, evaluar
las interacciones del cliente a lo largo de los diversos puntos de
contacto con el canal, y comparar el ROI (retorno de la inversion)
anticipado contra el retorno real mediante reportes analiticos

disefados para tal fin. Los resultados de la evaluacion permite a las
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companias continuamente refinar y mejorar los esfuerzos para

optimizar las relaciones entre las companias y sus clientes.

f. EXTERNAL INFORMATION: EI wuso de informacion externa
relacionada con el cliente puede ser empleada para entender en un
futuro las necesidades del mismo. Esta informacién puede ser
obtenida de fuentes como redes de informacidon de terceras partes o
aplicaciones que captan el perfil del cliente a través del WEB, todo
esto regulado por reglas estrictas de ética en relacion con la
informacidn privada que ha sido registrada.

Concientes de que cada "e" moldeara el futuro de su negocio, una
compania construye una soluciéon de eCRM en funcién de optimizar
las relaciones entre ella misma y sus clientes. Por cada compania, la
optimizacion puede tener diferentes y multiples objetivos como
incrementar el numero de clientes, incrementar la rentabilidad del
cliente, hacer crecer las ventas, dirigir al cliente a través de canales
que sean efectivos en cuanto a sus costos, ventas cruzadas y retener

clientes.

2.7.-FACTORES CLAVES DE EXITO PARA LA IMPLANTACION DE CRM

Para aprovecharse de los beneficios de CRM, una compania debe
emprender un proceso estructurado que asegure que la ventura de
automatizacion no se vuelve la aventura de automatizacion. Se han podido
identificar los siguientes factores criticos que son esenciales para el éxito de

cualquier sistema de CRM.

a. Ganar el apoyo y compromiso de la alta gerencia: Companias que

han automatizado con éxito posicionan el CRM como una herramienta
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comercial mas que como una herramienta tecnologica. Tenga
presente esto y acerquese con direccidn a la cima para el apoyo

El compromiso de la alta gerencia puede afianzarse demostrando que
esa automatizacidbn apoya la estrategia comercial (es decir, la
automatizacion entrega la informacién necesaria para tomar las
decisiones importantes que permiten comprender la estrategia
comercial). esa automatizacion impacta mesurablemente y mejora los
resultados (por ejemplo, mejora la tasa de éxitos, margenes
mejorados, ingresos por las ventas mas altos, y las valuaciones de
satisfaccion de cliente mas altas), y esa automatizacién reduce los
costos significativamente (por ejemplo, los mas bajos costos de
ventas ) y por eso se paga por si mismo en un periodo de tiempo
especificado. Documente su caso para automatizacién basada en el

impacto comercial.

b. Mantener a la gerencia comprometida: comunicando a los gerentes
senior y usuarios de ventas, mercadeo y secciones de servicio de
cliente asi como de la seccidn de sistemas de informacion. Este
comité debe informar a la alta gerencia en una base trimestral acerca
del estado del CRM | por ejemplo, los éxitos, los fracasos, las
necesidades futuras, el crecimiento, etc. Los resultados del sistema y

el impacto de una posible parada del sistema a la direccion

c. Determinar las funciones para automatizar. La automatizacion
eficaz en una compania empieza con una auditoria de automatizacion
de CRM que identifica las funciones comerciales que necesitan ser
automatizadas y lista los rasgos técnicos que se requieren en el
sistema de automatizacién. Hay varias metodologias par la auditoria
disponible. Debemos usar una metodologia que incluya encuestas,

las entrevistas cara-a-cara, visita con representantes de las ventas en
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el campo, matrices cuantitativas, y un informe final con las

recomendaciones

d. Automatizar lo que necesita ser automatizado.
Por ejemplo, automatizando un proceso comercial ineficaz pueden ser
un error costoso. Para asegurar que usted automatiza lo que necesita
ser automatizado, su auditoria debe incluir una "lista de deseos" de
cdmo los vendedores, el personal de mercadeo, el personal de apoyo
al cliente y de la gerencia les gustaria mejorar sus procesos de
trabajo. Recuerde que las personas que hacen el trabajo saben
maneras de hacerlo bien. Tome el tiempo para trabajar con ellos y

aprenda que realmente se necesita automatizar.

e. Emplear tecnologia inteligente, seleccione la tecnologia de
informacion y sistemas que utilizan la arquitectura abierta, por
consiguiente haciéndolo facil de reforzar y agrandar con el tiempo.
Busque programas de aplicacion que sean modulares y puedan ser
facilmente integrados dentro o interconectados con su base de datos
existente.

Debemos asegurarnos que la tecnologia seleccionada cumpla con
estandares internacionales.

Para empresas que dirigen el negocio entre el campo y regiones u
oficina principal, o por las regiones, las aplicaciones del software
seleccionadas deben ser compatibles con sus sistemas de red y
deben permitir sincronizar la informacién entre los dispositivos que
usan los vendedores en el campo y los sistemas utilizados bien en las

oficinas regionales o en la oficina central si fuera el caso.

f. Disponer de una Plataforma tecnologica a la medida, que permita

un crecimiento modular, avanzando por etapas, modularmente,
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midiendo en todo momento el retorno sobre la inversion de cada

paso.

g. Asegurarnos la participacién del usuario, consiguiendo que los
usuarios se involucren temprano para asegurarse que su sistema de
automatizacion de CRM satisface sus necesidades. Yo recuerdo bien
la decisibn de un fabricante de tecnologia de informacion de
automatizar su fuerza de ventas de acuerdo con los resultados de las
ventas de la oficina principal. Desgraciadamente no se representaron
los usuarios suficientemente en esta fuerza y terminaron
sublevandose contra el sistema que ellos se sentian era todavia otro
"hermano mayor".

Recuerde que un usuario satisfecho querra trabajar con el sistema, y
nadie sabe mejor qué los usuarios, 1o que necesitan y los que los
incomoda en el desarrollo. No tenga miedo entregar "la propiedad” del

sistema a los usuarios.

h. Realizar el prototipo del sistema de automatizacion de CRM,
facilitando la implementacién de la nueva tecnologia, ya que permite
la experimentacion en una escala mas pequefna y menos costosa, se
prueba la funcionalidad del sistema, se determinan los cambios ha ser
requeridos en los procedimientos organizacionales, y los mas
importante es que el prototipo demuestra que los objetivos de la

automatizacion pueden ser alcanzados.

i. Entrenar a los usuarios, demostrando a los usuarios cOmo acceder
y utilizar la informacidon necesaria, asegurese de proveer a los
usuarios la documentacidon de usuario entendible y que esta
documentacion frecuentemente se actualice, de igual manera ofrezca

guias didacticas en linea que pueden personalizarse para cada
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usuario, provea una linea telefénica de ayuda, y entrene a los
"entrenadores" para asegurar que €s0S nuevos usuarios pueden
poner rapidamente en marcha el sistema.

Durante la vida de su sistema de automatizacion de CRM, el
entrenamiento terminara costando en promedio 1.5 veces el costo del
sistema de automatizacién. Presupueste para entrenar de acuerdo a
esto y recuerde que la mejor forma de cambiar habitos de trabajo y
asegurarse un gran éxito en la implantacion es mediante un efectivo

entrenamiento.

j- Motivar al personal, la automatizacion de CRM tiene éxito cuando
los usuarios son motivados por la habilidad del sistema de ayudarlos
a obtener sus objetivos. Las tendencias vienen y van dentro de una
organizacion y es critico que usted determine maneras de mantener
motivacion individual y compromiso hacia el sistema de
automatizaciéon de CRM. Muéstreles su importancia y su impacto a los
usuarios. Para Lucent Technologies, esto significd el lanzamiento una
campana de mercadeo dentro de la organizacion, incluso un sitio
dentro de su Intranet para resaltar sus esfuerzos en el proceso de

automatizacion de las labores de CRM.

k. Administrar el sistema: Deben determinarse una persona 6
departamento responsable para vigilar el bienestar del sistema de
automatizacion de CRM. Esto incluye la designacion de un "portero”,
quién es responsable de asegurar la informacidn es oportuna,
pertinente, facil de acceder, y esta impactando positivamente las
necesidades de los usuarios en el proceso de toma de decisiones.

Es un desmotivador fuerte el estar fuera en el campo y usar su

sistema de automatizacidn para encontrar que los datos estan
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anticuados o incorrectos. Sea disciplinado y preste atencion

cuidadosa a la informacion y detalles de los sistemas

2.8.-BENEFICIOS DE LA IMPLANTACION DE LA SOLUCION CRM

La solucion CRM persigue un proposito final: el incremento de los beneficios
de la empresa a través de una mejor relacion, basada en un mayor
conocimiento, con el cliente. Esta proposicidon de partida se concreta en
diversos aspectos que abarcan el amplio espectro de la estrategia vy

funcionamiento empresarial

e Incremento en las Ventas, como resultado de invertir mas tiempo con
clientes y de gastar menos tiempo corriendo alrededor de cazar la
informacion necesitada (es decir, mejora la productividad).

e Aumento de los margenes que son el resultado de conocer a sus
clientes mejor, proporcionando por tal valor agregado, y descontando
menos el precio.

e Mejora las valuaciones de satisfaccidon de cliente, dado que los
clientes encuentran que su compania es un contacto sensible y bueno
que se mantiene al tanto y conoce sus necesidades especificas.

e La mejora de la eficiencia de los procesos de relacion con los clientes
de la empresa, tanto los ya existentes como aquellos susceptibles de
serlo en el futuro (clientes potenciales).

e El incremento del conocimiento disponible en la empresa sobre tales
clientes y, por tanto, del grado de diferenciacion e individualizacion
entre distintos clientes.

e La deteccion de nuevas oportunidades de marketing y venta
derivadas del conocimiento adquirido sobre cada cliente (marketing

one-to-one).
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e La mejor adecuacion de las ofertas y servicios a las necesidades o
deseos del cliente, consecuencia derivada directamente del mayor
conocimiento sobre él adquirido por la empresa.

e La reduccion de los costes asociados a las campanas de venta y
marketing. El conocimiento adquirido del cliente permite a la empresa
personalizar sus campanas de modo que soélo aquellos segmentos de
cliente susceptibles de responder a una promocion dada sean objeto
de ella, reduciendo el coste asociado a campanas masivas de

captacion.

2.9.-EL PAPEL DE INTERNET, EL COMERCIO ELECTRONICO,
TELEFONIA MOVIL, WAP, UMTS

INTERNET, EL COMERCIO ELECTRONICO

En un entorno en el que el comercio electronico puja por adquirir en breve
una posicion preferente, la solucion CRM puede constituir el elemento clave
que dé soporte a su introduccidn, implantacion y expansion definitiva
mediante el desarrollo de mecanismos de colaboracién entre la empresa y
sus suministradores, socios tecnologicos y partners (B2B, Business to
Business) y clientes (B2C, Business to Customers) a través de las distintas
herramientas ligadas al mundo Internet (fundamentalmente la Web, pero sin
olvidar otras opciones alternativas y/o complementarias de ella como puedan
ser el correo electronico y los servicios de voz/videoconferencia sobre IP)
Mediante la incorporaciéon de la Web como canal de interaccion se posibilita
en primer lugar no solo la compra de productos y la contratacion de servicios
on-line, sino también el acceso a servicios de atencidn y soporte al cliente
convenientemente personalizados conforme a la filosofia CRM, todo ello sin
obviar las ventajas evidentes que la utilizacidn de este medio como canal de

distribucion y contacto proporciona:
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Disponibilidad 24/7/365 (24 horas al dia, siete dias a la semana, 365
dias al ano).

e Coste reducido.

e Gran audiencia potencial.

e Posibilidad de automatizar gran parte de los procesos asociados a los
servicios prestados a traves de él.

e Simplifica la interfaz con los servicios informaticos de la empresa.

Por otra parte, los servicios basados en la tecnologia Web constituyen una
valiosa fuente de datos de cliente para una solucion CRM, pues permiten
definir eficientemente, a partir de ellos, modelos de comportamiento basados
en el analisis de las pautas de navegacion del cliente. Posteriormente, tales
modelos podran emplearse para reorientar oportunamente la estrategia y
tactica de la empresa siguiendo las directrices de personalizacion del
contacto propias del CRM (navegacion guiada en portales Web, sistemas de
publicidad de contenido dinamico, construccion de perfiles de necesidades y

preferencias, etc.)

En este contexto, en el que ademas de los canales tradicionales de
marketing y de creacion de demanda (tal y como puedan ser el contacto a
través de las fuerzas de venta o el correo convencional) la empresa
enriquece sus procesos de negocio mediante nuevos modelos de venta y
canales de distribucion e interaccion con el cliente basados en la Web, la
solucion CRM proporciona el marco de trabajo necesario para la gestion de
las transacciones inherentes a tal interaccidbn y su personalizacion e
individualizacidon conforme a las necesidades y requerimientos particulares
del cliente, permitiendo de este modo combinar de un modo optimo las
oportunidades de expansion propias de Internet con las necesidades de

implantacion de los sistemas CRM.
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QUE ES UNA PALM?

o ¢Qué es una Agenda Electrénica?

Dispositivo moévil u ordenador de bolsillo que tiene diferentes
ultilidades. Algunas de estas vienen incluidas de fabrica. Todos los
equipos suelen incluir utilidades de Agenda, calculadora, libreta de
direcciones, anotador de ideas. Después segun sistema operativo,
fabricante y modelo, pueden contener de fabrica procesadores de
texto, hojas de calculo, navegador de Internet, programa de correo
electronico, de dibujo, de reconocimiento de caracteres... Y después
estan todo el software a parte que suele estar desarrollado por otras
empresas o particulares que se pueden anadir, normalmente desde
Internet, ya que los tamanos de los programas suelen ser pequenos o

en paquetes normales tipo los que se pueden adquirir para un PC.

) ¢Como llamarlo?

PDA (Personal Digital Asistance) Asistente Digital Personal, Palmtop,
Ordenador de bolsillo, de mano, Handle, Agenda electrénica, PC de

bolsillo. Segun marca o modelo: "Una Palm", "Una Cassiopeia"”, "un

Jornada", "una Psion", "una revo","un lpaq".

o ¢Por qué Sistemas operativos diferentes?

Estamos acostumbrados a ver que la mayoria de ordenadores
trabajen bajo Windows (0 Mac), y resulta algo extrano porqué no
pueden utilizar estos dispositivos con estos sistemas. En un PC no
tenemos muchas limitaciones en cuanto a memoria, consumo de

electricidad, capacidad grafica, tamafo, o velocidad, por lo que los
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programas basados, por ejemplo en Windows, cada vez necesita mas
de todas estas caracteristicas para funcionar, pero al hacer un equipo
que se lleva en la mano y que pese poco, no podemos jugar con las
mismas reglas que en un PC,hay que ir sacrificando utilidades o crear
sistemas operativos que se adecuen a las posibilidades actuales de la

tecnologia en miniatura.

Tenemos vanas opciones de Sistemas operativos para los
ordenadores de Bolsillo, pero sin duda, el que mas éxito tiene es
Palm, liderada por la Americana Palm Computing, que es una excision
de 3Com.

Es también un sistema creado para las agendas personales, que poco
a poco se le estan incluyendo nuevas posibilidades y mejora que los

acercan a casi pequenos ordenadores.

La plataforma Palm la integran en equipos:
Palm, Handspring, TRG, FranklinConvey, Sony, Symbol, Kyocera y
son OEM (No fabricantes, pero comercializadores bajo su propia

marca): IBM, Supra, Epocrates, HealtheTech.

HP JORNADA CAMERA

Funciona a través de la ranura compact flash (con una tarjeta CF Type |) y
ofrece modos de captura preconfigurados (automatico, lento, accion, noche)
y manual. También puede trabajar con cuatro efectos digitales diferentes:
blanco y negro, sepia, “cool” y negativo. Ademas cuanta con un disparador
fisico y un disparador por medio del software que viene incluido. Para

ahorrar energia, se puede utilizar el modo de “Stand By”.
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Una funcion interesante: la Pocket Camera permite grabar anotaciones de
voz para agregar comentarios en las fotos tomadas. Después, las fotos y los
comentarios por voz se pueden reproducir desde un archivo JPEG en la

Jornada o en cualquier otra computadora.

“La nueva Pocket Camera de HP es un producto que complementa la
solucion movil digital de HP”, comentd Eduardo Tombeur, gerente de
producto para Latinoamérica de la linea de Handhelds de HP. "Ademas de
ser una herramienta ideal para estudiantes, usuarios del hogar y personas
que trabajan remotamente, la nueva HP Pocket Camera representa un
medio de entretenimiento y diversion, que sumado a las caracteristicas de
escuchar musica en formato MP3, navegar por Internet, manejar imagenes,
permite trabajar en un sinfin de proyectos con su HP Jornada 525, 545 y

548", agrego.

El lente de la camara es giratorio 180 grados (ver foto), trae un zoom de 2.6x
y un disparador automatico de 3 y 6 segundos. Cada foto tomada se puede
mandar a imprimir mediante el puerto infrarrojo de la Jornada. La resolucion

de cada toma es de 640x480 pixeles

35



Universidad Nacional de Ingenieria Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

CAPITULO 1l

PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

En el presente Capitulo revisaremos las 4 Iniciativas de interés de la
empresa a ser desarrolladas, sin embargo una de ellas es materia del

presente trabajo.

Analizaremos la iniciativa seleccionada, definiendo el objetivo de la
Iniciativa, las alternativas de solucidén, la toma de decisiones de las

alternativas describiremos la aplicaciéon de la solucion.

3.1.-INICIATIVAS

Existen 4 iniciativas de interés de la Empresa para su desarrollo, sin

embargo una de ellas sera materia de desarrollo del presente informe:

3.1.1.- Asesor Virtual por Internet, permitira al cliente tener interaccion con
Rimac a través de un gran conjunto de consultas, asesorandolo para que

pueda aperturar su péliza.

3.1.2.- Cotizadores en PDA, permitira al ejecutivo de ventas de seguros de

vida cotizar al cliente en linea de acuerdo a su solicitud

3.1.3.- E-TALLER, permitira al cliente poder conocer el estado de su
vehiculo dia por dia, de tal modo que le evite la incomodidad de tener que

ir al taller.
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3.1.4.- Pagos por la WEB, permitira al cliente poder realizar el pago de sus
cuotas a través de la WEB, el pago se realizara con tarjetas de crédito o
tarjeta de débito del Banco Continental, perteneciente también al grupo

Brescia.

3.2.-MATRIZ DE VALOR, En la Figura 3 apreciamos la Matriz de Valor para

las 4 Iniciativas descritas lineas atras.

Criticidad

Excelencia Operacional

Nuevos Fundamentos

Estrategias Innovadoras

Experimentos Racionales

Cotizadores en PDA E-Taller

Pagos por la WEB Asesor Virtual por Internet

D T e N

Innovacion

Figura 3

Excelencia Operacional, Foco en transformar procesos de mision critica y
productos para una ventaja competitiva sostenible. Acepta niveles de riesgo

medio-alto.

Nuevos Fundamentos, Versiones Web de aplicaciones tacticas existentes.
Poca criticidad para la operacion del negocio. Bajo nivel de inversidon y

también de retorno.
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Experimentos Racionales, Intentan crear nuevos mercados o aumentar
valor en areas no criticas. Cualquier ventaja competitiva es de corto plazo.
Incremento en ventas mas que en reduccion de costos. Oportunidad de

aprendizaje clave.

Estrategias Innovadoras, Foco en procesos de negocio criticos. Enfasis en
procesos que impactan la ventaja competitiva (creacion de nuevos
mercados, cambio de las reglas de la industria, cambio de |la naturaleza de la

competencia). Acepta altos niveles de riesgo.

3.3.-MATRIZ DE PRIORIZACION En la Figura 4 apreciamos la Matriz de
Valor para las 4 Iniciativas descritas lineas atras, tenemos que tener en

cuenta lo siguiente:

Impacto

E-Taller Cotizadores en PDA

Pagos por la WEB Asesor Virtual por Internet

Ganadores Rapidos

A la Mano

Indispensables

Agujero de Dinero

) G

Facilidad de Ejecucion

Figura 4
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Para el presente informe seleccionamos la iniciativa E-Taller, cuya soluciéon

|a detallamos a continuacion.

3.4.-OBJETIVO DE LA INICIATIVA

Consultar por parte de los usuarios externos (Asegurado, Corredor,
Taller, Inspector) e internos (area de Siniestros de Vehiculos, Plataforma
de Atencién al Cliente y otros) el estado de la reparacion del vehiculo

siniestrado a través de Internet.

Permitir al area de Siniestros de Vehiculo analizar las estadisticas de la
gestion de la reparacion segun frecuencias y periodos en forma
comparativa, con otros talleres y con la competencia informando y

tomando acciones correctivas que ameriten una mejora en el servicio.

Siendo uno de los objetivos de Rimac la Satisfaccion del Cliente, esta

iniciativa esta acorde con este Objetivo.

3.5.-ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Se implementara una solucion que sera desarrollada por el departamento de
tecnologia de la empresa, que permitira a los clientes que tengan poélizas de
cobertura de danos a su vehiculo ingresar a la Pagina WEB de Rimac
Internacional, para realizar el seguimiento de la evolucién de la reparacion
de su vehiculo en caso de haber tenido algun siniestro. La informacion que

se mostrara sera la siguiente:

a) Datos generales del Vehiculo.
b) Visualizacion de fotos donde se muestre el estado del su vehiculo

diariamente.
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c) Estado de los repuestos solicitados para la reparacion del vehiculo.
d) Informacidn del Avance en la reparacion del Vehiculo.
e) Monto del deducible a pagar por el cliente.

f) Fecha de entrega del Vehiculo al propietario.

Aproximadamente existen 40 locales (talleres) donde el cliente puede

internar su auto para la reparacion debido a la ocurrencia de algun siniestro.

El equipamiento necesario es el siguiente:

1 Servidor WEB (acceso de clientes)

1 Servidor en area de legal que replicara informacion de servidor WEB

A continuacién evaluaremos las 3 alternativas de solucion, para realizar la

carga de informacién desde el taller hacia el servidor de la empresa:

a) El ingreso de informacion sea en cada taller con PCs proveidas
por Rimac y realizado por personal de Rimac, para lo cual Rimac
debera de proveer lo siguiente:

1 PC con conexion a Internet
1 Scanner
5 Personas adicionales a las 5 existentes para el ingreso de

informacion en todos los talleres.

b) El ingreso de informacion sea centralizado en las instalaciones
de Rimac, Para ello Rimac tendra un grupo de 5 personas, que ya
existen a la fecha, quienes revisan los avances de reparacion en los

talleres, lo unico adicional que haran ellos es de tomar las fotografias.
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3.6.-TOMA DE DECISIONES

La primera alternativa, generara un costo inicial de 600 $ por cada taller
mas el contratar a 5 personas adicionales (300 $ por mes) 5 ya existentes,
lo que me generara el siguiente costo:

Costo inicial 600x40

Costo mensual; 300x5

24,000%
1,500%

La segunda alternativa, es que los actuales inspectores, sean los que
tomen las fotografias con una camara digital y luego esta sea trasladada a la
base de datos en instalaciones de Rimac, el unico costo sera de las 5

camaras HP Jornada pocket camera, el costo por esta solucion sera el

siguiente:
Costo inicial: 1,800x5 = 9,000%
Costo mensual = 0%

Analizando ambas soluciones, podemos observar que en la segunda
alternativa tenemos un costo menor, usaremos una nueva tecnologia y el
tiempo de carga de informacidon sera mas rapido, por lo que la alternativa

seleccionada es la segunda.

Veamos a continuacion la figura 5, en la parte inferior del grafico la variable 1
es el costo, la variable 2 es el tiempo(referencial), y la variable 3 es nueva
tecnologia(referencial), para cada grupo de variables la alternativa 1 esta en

la parte izquierda.

Apreciamos que el Costo de la alternativa 2 es menor, la variable tiempo de
carga de la informacion en la alternativa 2 es mucho menor, y por ultimo

apreciamos que el uso de nueva tecnologia en la alternativa 2 es mayor.
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Seleccion de Alternativas

300 | 4
2501 (mmil % Alternativa 1
200 W Alternativa2

Valor de
Comparacion
100

50

1 2 3

Variables (1:Costo, 2:Tiempo,
3:Tecnologia)
Figura 5

3.7.-METODOLOGIA DE IMPLANTACION
A continuacién detallaremos cual es el ciclo de vida de un Siniestro de
Vehiculos, la descripcion de las actividades del Proceso, la aplicacion de la

Solucion | los Costos y la Tecnologia a ser implantada en esta solucion.

e 3.7.1.-CICLO VIDA DE UN SINIESTRO

Tiene las siguientes fases:

1.-Notificacion del Siniestro, esta es realizada por el cliente o broker, a
la Cia de Seguros, quien envia a un procurador para la verificacion del

siniestro y de los danos ocurridos.

2.-Registro de Siniestro, aqui se registra los datos del Siniestro en el
Sistema de la Cia de Seguros, asi como el Taller donde sera atendido el

vehiculo.
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3.-Internamiento del Vehiculo, el vehiculo es internado y el taller realiza
un presupuesto, el cual debera ser aprobado por la Compania de
seguros, una vez aprobado el Taller procede a la reparacion del

Vehiculo.

4.-Entrega del Vehiculo, Cuando el vehiculo ha sido reparado

totalmente, este es entregado al Cliente, quien debe pagar el deducible.

5.-Cobro del Taller a la Cia de Seguros, Cuando el monto del siniestro
ha sido autorizado a ser pagado por la Cia de Seguros, el Taller procede

a su Cobro.

CICLO DE VIDA DE UN SINIESTRO

CORREDOR O CLIENTE
. | COBRANZAS
.

-
Dedara Siniestro

; 2 OBLIGACION

' ; 3
ALO RIMAC EJECUTIVO DE SINIESTROS/ AUTORIZADOR «Compensa primas
TRAMITADOR DE FACTURAS SINIE STROS «Genera O/fP por sd CLIENTE
alo &5 s = 3
——— . BRI

RIMAC - °g
-Consult»a Pé.hza . Apertura y Reserva Autoriza < Procesa OP Reabe l|§.nd300n v
sRegisuasniesio  , aggna ajustador /procurador aprobadidn de pago
*Asgna Proveedores . Regstra facturas y boletas pago & ;G:ra cheque :

¥ ¥

» Aprueba pagos l

AJUSTADOR/ PROCURADOR
Y/OMEDICO AUDITOR

S

- T

GERENCIA

Envia mforme,cmva‘l-o de Brvia facturas por FINANCIERA
apiste y reabo por sus servaos
honor arios
Figura 6

43



Universidad Nacional de Ingenieria Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

e 3.7.2.-DESCRIPCION DE ACTIVIDADES DEL PROCESO
Cuadro 1
| N° ACTIVIDAD RESPONSABLE

01 |(Visita diariamente talleres afiliados por zona|lnspector

geogréafica, asignada. de Vehiculos |

Se presenta e identifica ante el Jefe del Taller (Proveedor Legall)

02 |Lo recibe el Jefe del Taller y le comunica los vehiculos | Taller Afiliado
siniestrados ingresados con podliza de seguros de| Jefe del Taller
Rimac Internacional.

Le autoriza y facilita la inspeccién.

03 |Ubica e identifica a los vehiculos recién ingresados y a| Inspector de

los que estan en proceso de reparacion. Vehiculos

(Proveedor Legall)

f04 '_Ingresa la fecha de _visita, por cada vehiculo en el‘lnspector de
|'"P.D.A’ Vehiculos |

! (Proveedor Legall)

05 | Captura e ingresa: Datos de la placa, marca modelo, | Inspector de |
ano, color, del vehiculo, sélo la primera vez. Vehiculos
' Captura: Imagenes del estado del vehiculo. | (Proveedor Legall)

|
il

06 JiCaptura_e ingresa: Informacion del avance: Si el avance | Inspector de
de la reparacion del vehiculo esta en: Desarme, :Vehiculos
il planchado, pintura, mecanica o armado. '(Proveedor Legall) |
Si el estado esta: Por iniciar, en proceso o listo.

- Ingresa observaciones pertinentes al estado de la|

reparacion.
- Ingresa el estado de los repuestos: Solicitados,

entregados, no entregados o no hay en stock
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pendientes de entrega

Si los repuestos o partes estan entregados o]

su aprobaciéon
Fecha de entrega del vehiculo

Deducible correspondiente.

107 |Captura e ingresa: fecha del presupuesto y la fecha de | Inspector de |

Vehiculos |

(Proveedor Legall)

08 | Transmite diariamente desde el Taller: Datos e

| imagenes capturados y registrados del estado de la

reparacion de cada vehiculo en la fecha de visita.

Inspector de
Vehiculos ‘

(Proveedor Legall

09 |Recibe los datos e imagenes transmitidos por el
Inspector

El sistema lee los datos e imagenes recibidos

Valida los datos leidos por el sistema

Si los datos e imagenes leidos son conforme(continua

en la actividad No 12)

Si los datos e imagenes leidos no son conformes:

‘Consulta los datos al Ejecutivo de Siniestros de Rimac

‘ ‘ Internacional

Oficinade ‘
Computo/Sistemas |
del Proveedor

Legall

: |
110 | Recibe requerimiento

Consulta datos de la Pdliza y el registro del siniestro

Ejecutivo de
Siniestros Rimac

Internacional ‘

‘Absuelve consultas
'\ 11 | Corrige datos si aplica
|

Computo/Sistemas |
del Proveedor

Legall

12 :Registra datos e imagenes conformes en el Sistema de | COmputo/Sistemas |

|
|

iLegaH
‘ ‘Transmite datos e imagenes en forma remota a Rimac
|

' Internacional

! del Proveedor
|

Legall

13 | Recibe datos e imagenes de Legall

| ' Lee datos e imagenes

Rimac Internacional

- Tecnologiay D.
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| Registra datos e imagenes en el sistema de Rimac
| . .

J Internacional Cia. Seg

'J Publica el estado de la reparacion en la Web — Red

Rimac.

| . (la informacidén queda disponible para consulta de

usuarios externos: Asegurados, Corredor , Taller)

(La informacion queda disponible para consuita de
usuarios internos: areas de Siniestro de Vehiculos
Plataforma de Atencidén al Cliente y otros)

14 | Visita la pagina Web de Rimac

|15 | Visualiza la pagina Red Rimac:
Ingresa Numero de Vehiculo
16 | Visualiza la pagina del estado de la reparacion del

Vehiculo

| . Selecciona fecha del estadol/visita del inspector
17 ‘Visualiza: Datos de la placa, marca, modelo, ano, color

‘ del vehiculo

' }Visualiza Fotos del estado del vehiculo a la fecha

18 ‘Visualiza: Informacién del avance y las observaciones

‘Visualiza: el estado de los repuestos; solicitados,

entregados, no hay en “stock” o no entregados

19 |Visualiza: fecha del pﬁsupuesto, yla fecha de su

autorizacion

'Visualiza : fecha de la entrega del vehiculo

'Visualiza : Deducible a pagar por el Asegurado

\ Computo(Servidor)

r
1

Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

'~ Soporte
Produccion y
Help Desk:

|- Operaciones de

Corredor de
seguros
Corredor de
seguros
Corredor de

seguros

Corredor de

seguros

Corredor de

seguros

Corredor de

seguros

20 |Comunica al asegurado el estado de la reparacion del
‘ ‘vehiculo, si el asegurado no visitd la Web de Rimac.
|22 | Visita la pagina Web de Rimac

| | Ejecuta las consultas iguales a las que realizo el

Corredor de
seguros

Asegurado
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Corredor desde la actividad numero 15 al 19 de este

proceso

23 |Llama por teléfono a Plataforma de Atencién al Cliente | Asegurado -
y consulta el estado de reparacion de su vehiculo

siniestrado

Proporciona datos de su vehiculo (numero de placa) y

poliza

24 | Visita la pagina Web de Rimac Plataforma de
Ejecuta las consultas iguales a las que realizé el Atencion al Cliente
Corredor Operadora

Desde la actividad numero 15 al 19 de este proceso.

e 3.7.3.-APLICACION DE LA SOLUCION

Para el desarrollo de esta solucion definiremos dos procesos principales,

que a continuacion lo detallamos:

3.7.3.1.-Carga de la informacion del estado del Vehiculo diariamente
desde su internamiento hasta el dia que esta listo para ser

entregado.

La solucion consiste en desarrolla el sistema que permita realizar la
carga de la informacién desde el Taller hacia la Empresa, esto es posible
con un PDA HP JORNADA CAMERA, que tiene una camara Fotografica
incorporada, la informacion almacenada es enviada al Servidor
conectando el PDA con un teléfono celular. En el Servidor se registrara la
informacion transmitida, previa validacion de la informacion, la
informacion de este Servidor es transmitida al Servidor WEB para que

esté disponible para las consultas por la Pagina WEB.
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La informacion que es transmitida esta formada por las fotos del vehiculo

e informacién del avance de la reparacion del Vehiculo

Aqui se muestra el equipo PDA, que permite la captura de las fotos para

luego ser transmitida al Servidor.

Figura 7
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3.7.3.2.-Consulta del Estado de la Reparacion de un Vehiculo

siniestrado por la Pagina WEB.

Se desarrollara una consulta por Numero de Placa que estara disponible

en la Pagina WEB de la empresa.

Esta consulta permitira al cliente hacer el seguimiento del estado de su

vehiculo desde cualquier lugar que tenga disponibilidad de Internet.

La informacion que se muestra en las consultas consta de la siguiente

informacion a la Fecha de Registro:

¢ Informacion del Siniestro

9.

@ N O a0~ 0N =

Nro placa

Marca y modelo

Ano de fabricacion

Color

Nro de pdéliza

Fecha del presupuesto, realizada en el taller
Fecha de aprobacién del presupuesto
Fecha de entrega al cliente

Monto del deducible

10. Nombre y direccion del taller

11.Fotos del vehiculo desde diferentes vistas

e Informacion del Avance, aqui se muestra en que estado(Por Iniciar,

En Proceso, Listo), se encuentran los siguientes procesos de

reparacion del Vehiculo:

1.
2.
3.

Desarme
Planchado

Pintura
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4. Mecanica
5. Armado

¢ Informacion de Repuestos, aqui se muestra la lista de repuestos
gue se encuentran en los siguientes estados:

Solicitados por el taller

Entregados al taller

No entregados al taller

> w0 N =

No hay en stock

5.
A continuacién se mostrara la consulta del estado de un vehiculo en
forma progresiva, para poder apreciar como varia la informacion en el

tiempo:

1ra Captura de Informacion, esta consulta corresponde a la primera

captura de informacion del siniestro almacenada en el Servidor.
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S RIMAC 73 etaller

Informacion del siniestro 22090676 al 25/09/2002

N° de Placa Marca 9 medelo Ao Coler Visilas
RQE-684 HONDA CRV 2002 AZUL METALICO W 22090676
N° de Péliza Presupueste Aprobacon Estrega Deducible ® 03/10/2002
506822 24092002 Xsin Fecha Sin Fecha Sin Manto

% 02/10/2002
® 01/10/2002
& 30/09/2002
™ 28/09/2002
# 27/09/2002
® 26/09/2002
 25/09/2002

SERVICIUS TEONITIS AUTOMOTRICES
Av. Domingo Orué 383, Surquilo Teléfonos: 441-0059

Informacion del Avance

Sin Logotypo

Por Iniciar Em Preceso Liste Observacisoes
Dazarine « EL PRESLPUESTO SERA EVALUADO POR EL TECNICO DE
RIMAC INTERNACIONAL.

Planchado

Pindura -«

Mecanica «

Armado o

SolcRados l Repuestos sobatados 4]
Entregados [ Repuestos entregados :l
No entregados E Repuestos no entregados _v_]
No hay en stock I — —Repuestos no stodk: _'_1

Figura 8

Se puede apreciar ya existe fecha de presupuesto, pero que aun no
existe fecha de aprobacion, tampoco existe fecha de entrega y monto de
deducible, debido a que es informacion del momento en que el auto es

internado en el taller.

El avance del vehiculo también se encuentra en estado ‘Por Iniciar’, y
aun no existe repuestos solicitados ya que el presupuesto aun no ha sido

autorizado.

2da Captura de Informacion, a continuacion se muestra la consulta del

mismo Vehiculo, pero de la una siguiente captura de informacion:
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’ e-taller
@ RIMAC RIMAC

Informacion del siniestro 22090676 al 27/09/2002

N° de Placa Marca y modelo Ado Color Visitas
RQE 684 HONDA CRV 2002 AZUL METALICO ¥ 55090676
N° de Poliza Presupueste Agrebadvn Entrega Dedodble @ 03/10/2002
< .
506822 24/09/2002 26/09{2002 03/10/2002 $200 + igv 037100200

& 01/10/2002
& 30/09/2002
& 28/09/2002
& 27/09/2002
 26/09/2002
& 25/09/2002

SERVICIOS TECNICOS AUTOMOTRICES
Av. Domingo Orué 383, Surquillo Teléforos: 441-0059

Informacian del Avance .

Por Inidar En Preeeso Liste Observadiones

Sin Logotpo

Desarme « < o EL FARO DELANTERO DEREQHO SERA REPARADO. EL
PROCESO DE PLANCHADO ESTA EN AVANCE.

Planchado -« (

Pintuwra -«

Mecinka «

Armado o

Repuestos

Solickados f ! Repuestos soligtados: -

-------------------------------------- Repuestos solekados----mrmmrmm e e oo e

Entregados

CARGA DE GAS
No entregados < |[LIQUIDO REFRIGERANTE
Mo hay en stock 8 GRAPAS DE FUNDA

3 GRAPAS DE PARACHOQUE
EMBLEMA DELANTERO
TOPE DE CAPOT

Figura 9

Se aprecia que el presupuesto ya fue aprobado, que ya existe una fecha
estimada de entrega del vehiculo, ya fue definido el monto de deducible a
pagar a cuenta del cliente, en cuanto al avance se nota que el proceso de
desarme ya termind, el planchado esta en proceso, con respecto a los
repuestos apreciamos que estan solicitados y ninguno de ellos aun han sido

entregados. ..
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3ra Captura de Informacion, a continuacion se muestra la consulta del
mismo Vehiculo, pero en la ultima captura de informacién, es decir cuando el

vehiculo esta listo para su entrega.

2~ e-taller
RIMAC &5 pIMAC

Informaciadn del siniestro 22090676 al 03/10/ 2002

N° de Placa Marca y medele Ao Coler Vistas
RQE683 HONDA CRV 2002 AZULMETALICO ¥ 5,440876
Ne de Péliza Presapoesto Aprebacde Eatrega Deducidle & 03/10/2002
7 ;
506822 24092002 26/09/2002 03/10/2002 $200 + igv % 02/10/20802

% 01/10/2002
% 30/09/2002
& 2B8/03/2002
& 27/09/2002
& 26/05/2002
& 25/09/2002

SERVICIOS TECNICOS AUTOMOTRICES
Av. Domingo Orué 983, Surquillo Teléfonos: 441-0059

Informacion del Avance

S Logotipo

Per Iniciar Ea Proceso Liste Observadeces
esarme « o < £1 VEHICULO SE ENCUENTRA LISTO PARA SER
D ENTREGADO.
Planchado o >

- Repuestos entregados

Repuestas entregados:

No entregados | Repuestos no entregados ;]
No hay en stosk | Repuestus no stock: __:J
Figura 10

Se aprecia que el vehiculo esta listo para su entrega (lo que se aprecia en

Observaciones), y que todos los repuestos ya fueron entregados.
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e 3.7.4.-COSTOS

CONCEPTO

Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

Cuadro 2

CANTIDAD

APROBADO

AJUSTADO

PRECIO UNITARIO PRECIO TOTAL PRECIO TOTA

Us §

Us$

uUs §

En el cuadro de Costos mostrado tenemos un costo de Marketing de

14,626.363, que sera por unica vez a la implementacion de la solucion.

MARKETING
Mailing a Broker: -
- Carta 1500 $0.06 $88 .50 $88.50
- Sobre 1500 5008 $120 00 12000
- Personalizado carta 1500 $003 $45.00 $45.00
- Reparto carta 1500 $0.17 §255.00 82500
Encarte:
Diserio del encarte 1 $106.50 $106.50 $106 50
Impresion del encarte (a-5, 90grs, full color) 5000 $0 0b $290.00 $290.00
Disefio de la grafica en la web 1 $170.00 $170.00 $170.00
Publicidad Masiva
Diseno de Logo 1 $120.00 $120.00 $12000
Diseno y creacion de aviso . 1 $1361.25 $1361.25 $1361.25
Pauta en medios (aviso) 2 $10,498.86 $10,498 86
Comisiin de agencia $1 57125 $157125
Total Marketing $14,626 36 $14,626 36
TECNOLOGIA [
Incremento de Ancho de Banda 12 meses $600 00 $7 200 00 $7 200.00
Consultoria de Sistemas 1 $30.00 $90.00 $9000
Amortizacion Hardware (a 4 afios). Costo Servidor Inver: 14 500 $302.08 $352500 $3625.00
Total Tecnologia $10,91500 $10,915.00
INSPECCION
Costo por Inspeccién (hasta 4 facturaciones por 12 meses $300 00 $10,800 00 $25 400 00
auto)
Total Ins peccion $10,800 00 $25,400 00
$36,341.36 $50,941.36
IGV (18%) $6 541 445 $9.169.445
Total costos $42882.805 $60,110.805

Existe un costo de tecnologia de 10,915.00 por el 1er ano de servicio de la

solucion.

Por ultimo tenemos el costo por inspeccion que inicialmente era de

10,800.00%, pero que despues fue sincerado a 25,400.008.
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En costo total de la solucion es de 60,110.805 $ incluido IGV.

3.7.5.-PLATAFORMA TECNOLOGICA

Plataforma Tecnolégica

Para Solucion Desarrollada

Red Iinterna

6“ Firewall

Inspector
en Taller

Servidor de Base
de Datos
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CAPITULO IV

EVALUACION DE RESULTADOS

Al implementar esta solucion la Empresa estara usando tecnologia bastante

actual lo que le dara mas fortaleza en el uso de esta.

La solucion desarrollada brinda al Cliente de Rimac un gran servicio que le
permite con mucha rapidez y en forma sencilla poder realizar el seguimiento
del estado de su vehiculo, lo que crea una gran satisfaccion al Cliente para

con Rimac.

56



Universidad Nacional de Ingenieria Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.-CONCLUSIONES

Las conclusiones mas importantes que se pueden rescatar de este trabajo

son las siguientes:

51.1.-La tecnologia de informacion esta transformando la manera de
funcionar de las empresas, esta afectando a todo el proceso mediante el

cual una empresa crea los productos.

Al implementar esta solucion podemos apreciar la gran ventaja que tiene el
uso de nueva tecnologia, tanto en costo, tiempo, recursos que al final

generan satisfaccion del Cliente que es uno de los objetivos de la empresa.

5.1.2.-El crear servicios innovadores que satisfagan las necesidades de los
Cliente, generan una ventaja competitiva con respecto a las demas

Companias de Seguros.

Las empresas deben buscar presiones y retos, no evitarlos, para ello las
empresas pueden vender a los compradores y canales mas informados y
exigente; buscar los compradores con las necesidades mas dificiles de
satisfacer; establecer normas de calidad mas rigurosas, abastecerse de los
proveedores mas avanzados. Ello le permitira a la empresa ser lider en

servicios y productos innovadores.

57



Universidad Nacional de Ingenieria Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

5.1.3.-Los proyectos de Tecnologia deben estar alineados con los objetivos y
metas de la empresa, debe servir tanto para las areas operativas y de toma

de decisiones.

En muchas empresas no se tiene claro cuales son los objetivos y metas de
la empresa. Ni tampoco se definen métricas con las cuales se van a medir
las mejoras que se esperan obtener con la implantacidon de soluciones

tecnologicas.
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5.2.-RECOMENDACIONES

Las recomendaciones son las siguientes:

5.2.1.-Es importante la participacion activa del personal, ya que teniendo una
participacion activa hacen suyo el proyecto, lo cual disminuye conflictos

ademas facilita su implantacion.

5.2.2.-En el diseno de la solucion de los sistemas informaticos, se debe tener
en cuenta ademas de las necesidades de informacion para las areas

operativas, las necesidades de las areas de gestion y de control.

5.2.3.-En una solucion innovadora debe realizarse un estudio detallado si el
objetivo de la solucion cubrira los objetivos esperados, en este caso el

cliente.

59



Universidad Nacional de Ingenieria Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

BIBLIOGRAFIA

Michael E. Porter, Ser competitivo, Ediciones DEUSTO S.A. 1999
www.Monografias.com

www. microsoft.com/mobile/

www.wincecity.com

www.cewindows.net

60



Universidad Nacional de Ingenieria

ANEXOS

Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

PROCESO ILUSTRATIVO GENERAL DE ATENCION DE LLAMADAS DE alé RIMAC

asesolo weletonica

ol chente y enviar al asesor
de campo i 51 o3 necesano)

.

Seleccionar al proveedor

enviar servicios segun -

neceswdad

S,

‘Re@pdonxh |

ey

Transters o
caso ol Asesor

Vehiculos

amada

polza y datos del Tpo de RR GG
asegurado Alencion

Detmeminar tipo

. Sobcttar datos de
. Begada y cubmmna-
R 1 I cion del servcio
Regetim en el
1 srstema

.Ide atencion Satd
L
Transters o
caso al Médico

1| Readzar Seleccomar al proveedon.

Anamnesis. enviar sefvwios segun

0

segun necesidad. Emergencias 2D nenigos

Informa cobeftura Urgencias: 40 minutos

o costo CMD: 90 mnutos

[m * 1 rformia estado de polza.

- alo &

3

Transhere pos & ststema
s atenciones al Dpto de
Vehiculos y/o RR GG.

A

RIMAC




Universidad Nacional de Ingenieria Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

Proceso de Atencidn de Ejecutivos de Siniestro - Centro de Atencidgn, en Caliente ffiransmitido por Al6 Rimac]

CHTRTCGA CARTADE FROCIDE LA
PAVISA SHESTROS Gananiia o AlENCIOn ?
“—"\' CONSTANCIA DE
niva . ) . SLGURD
RIMAC ENESTADG VAL

DaROS MO
ATORESY
=
IR CAO
@ [T . 2
: PROCESODE
RICUPTRO AL
WUTORZADOR
no
COORDINA € OW COORDINA CON .
CLILMTL FLCHA TIRCIRO FECHA "“'m""m
BEINGALCSO TIM DLIMERISO *iM o
ATMATO PORFALTA
I SENIATIY I I USIGMA TALLER DEPOGO
° ¥ RECEPCION DL
DOC. DL GASTOS
FLATATORISAVISITA 5 ot
0L TECrmco
by | ¥
owoDQ. Ticrecom —- =
TALLCR P ana CraLUAR] o ICASOD:
oaRos TaL
DaRas
RICS( PRCRALSYO SOLICITA P IRDIA 5 =
AAISTADODEOAROS ¥ > TOTAL &L P . ——
RIP ARACOA |_AUTORZASOR | FaSOCON solm‘mw'w i
TERCERS
HODINC A RLSTR M 2AD0
FORPERDIDA TOTAL
= FODITIOA

ESTADISTICAS
__‘<,-;-./\ - = T ;
TotaL - aRCHvE

N B

oA |

62



Universidad Nacional de Ingenieria

Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

Proceso de Atencian de Ejecutnos de Sauestio, Smiestio esado el propo ejecutive, en tihio
s y gnm N PROCIDE
X > sanantia LA
DITALLES CUTHTA OCONST. ATENCION !
WO
CAY, THITE OADIN

DL COMPRAJ

RIPARACION AL

CLUENTE

PROCISODT
-

COORDINA CON
TERCIRD
FECHA DT

INERLSO FIM.

CARTA AL
EROKIR

CARTA AL
CLIENTE

RIGOCIA
FACO CON

APRULBAPAGOSPOR
S0S PO oec

BT ORI ADOR

SOLICITA APRORAC XOM DE

nceRe "] meemoocuounacian

»460

63



