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GLOSARIO

Dercas Documento de especificaciones,

requerimientos y criterios de aceptacion.

DocuWare El software estandar de DocuWare
pertenece a la categoria de sistemas de
gestién documental y gestion de contenido

empresarial.

Flujograma Representacion grafica de un
procedimiento, en el que se describen las

operaciones de este.

Indexar Ordenar datos o informacion para facilitar su
consulta.

LOPD Ley organica de proteccion de datos.

RPA La automatizacion de procesos mediante

robots (Robotic Process Automation en

inglés).
URL Uniforn Resource Locator (localizador de

recursos uniforme).

ECM Entrerprise content management
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RESUMEN

En las diferentes areas de trabajo de Seguros El Roble se utiliza papeleria
fisica de forma diaria, ocupando habitaciones llenas de papel. Con el propdésito
de poder tener acceso a la informacion de una manera mas eficiente, se ideo el
poder utilizar el gestor de contenido digital lamado DocuWare, incorporado con
ECM (enterprise content management), para crear un sistema de informacién
profundamente integrado en la tecnologia de informacién de la empresa, que
automatiza e integra en la red y de forma universal los procesos que requieren

grandes cantidades de documentos.

Con DocuWare se pueden archivar documentos de todo tipo, procedentes de
cualquier origen en el archivador central con su respectiva indexacion. Utilizar
este gestor documental, ayuda sobre manera a las funciones que realizan en el
area de administracion de la aseguradora; el fin de poder utilizarla es que cada
corredor y agente, a través de un formulario virtual, pueda ingresar los datos de
la venta de cada seguro que realizé. Asi mismo, adjuntar la papeleria original en
el formulario y enviarlo para que pueda ser aceptado o rechazado por el area

encargada y adjuntar la informacién en una carpeta virtual.

Con la nueva era de la digitalizacion se ha visto la oportuna obligacién de
poder acceder a gestores documentales, que son de suma importancia en la
organizacion. Se debe de tomar en cuenta que la implementacion de este
proceso se lleva a cabo con 1,188 agentes y corredores de seguros que
representara un ahorro considerable respecto a las resmas utilizadas en la
empresa, generando reduccion de costos en papeleria, eliminacion de espacio

utilizado para almacenamiento y compromiso medioambiental.
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Una vez finalizados los procedimientos en la automatizacién del control y
registro de agentes y corredores, se llevara a cabo un niumero exacto de pélizas
y credenciales, con plantillas estandarizadas, logrando asi el manejo adecuado
de la papeleria, optimizando el tiempo que los intermediarios realizaban para
enviar la documentacion, reduciendo los tiempos de espera y el descontrol,
eliminando a un 100 por ciento el papel utilizado, liberando una oficina que era
utilizada como bodega, disminuyendo de 37.50 por ciento de tiempo efectivo de
trabajo a un 12.50 por ciento, logrando asi una reduccién en los tiempos perdidos

a un 25 por ciento.



INTRODUCCION

Para agilizar las tareas administrativas designadas en la oficina de Seguros
El Roble, es de vital importancia la automatizacion de procedimientos, los cuales
normalmente son rutinarios y desgastantes; para que esto suceda, se permite,
tener acceso a la base de datos sin tener que invertir demasiado tiempo,
localizando la informacién Gtil que usualmente demora tiempo y desgasta energia
localizar los documentos necesarios, para asi realizar facilmente la tarea, que es
clave para poder concluir de manera eficaz las labores designadas, que se

realizan en las diferentes areas.

Automatizar el proceso del control y registro de agentes y corredores en
Seguros El Roble, aporta valor significativo al servicio que brinda el area
administrativa, la cual esta evitando la reimpresion de documentos, gracias a la
amplia gama de funciones con la que cuenta el gestor documental llamado
DocuWare, es una herramienta digital que es capaz de almacenar, verificar y
editar documentos que son escaneados. Se utiliza a través de un link que es
enviado a los agentes y corredores, que los lleva al formulario y permite
almacenar los documentos y llenar los campos para almacenar la papeleria

correspondiente.

Utilizando DocuWare para el control y registro de agentes y corredores se
espera el ahorro de tiempo, localizando los documentos debido al descontrol en
el que se incurre varias veces por el exceso de documentacion que se encuentra
en la oficina, tomando en cuenta que el utilizar este recurso permite al ahorro de
papel y espacio; ademas, hay que tomar en cuenta el impacto ambiental positivo
que esto generaria en el area administrativa, ya que se practicaria el uso de las

Xl



tres R(reducir, reusar y reciclar), se estaria reduciendo el consumo del papel en

el futuro.

Este disefio de procedimientos tiene como fin agilizar las funciones que
habitualmente se realizan dentro de la empresa, y consiste en que virtualmente
se ingresan los datos del agente o corredor en el disefio de procedimientos, el
cual estara disponible en la plataforma de Docuware, sin utilizar papeleria, sin
hacer mayor esfuerzo y sobre todo seguro y almacenado en la base de datos sin
necesidad de utilizar un espacio fisico. Y asi, el area administrativa tendra en su
computadora toda la informacion necesaria, ademas se cuenta con un correo
recordatorio que es enviado a los clientes internos con el fin de poder renovar

sus credenciales y pélizas.

El trabajo de ejercicio profesional supervisado se desglosa en 5 capitulos. El
primero presenta el marco teorico, es decir, que en él se basan los conceptos
claves que se utilizaron durante el trabajo de graduacién; en el segundo se
encuentran las generalidades de la empresa Seguros El Roble como su vision,
mision 'y valores; el tercero comprende los procedimientos actuales
administrativos en Seguros El Roble, en donde se encuentra su diagndstico
general, explicando las condiciones laborales con las cuales se trabaja con un

analisis mas detallado y una evaluacion final.

El cuarto contiene la propuesta para el disefio de procedimientos en la
automatizacion de control y registro de agentes y corredores en donde se analizé
la situacion actual del capitulo tres y se toman en cuenta las acciones correctivas
con una nueva estructura de mejora y la evaluacion de su disefio. Por ultimo, el

quinto, contiene la planificacion y puesta en marcha de la propuesta en donde se
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organiza la ejecucion de la idea expuesta anteriormente. Se calendariza con un
cronograma para las respectivas capacitaciones al area en cuestion y se realizan

las pruebas internas.
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OBJETIVOS

General

Disefar los procedimientos automatizados con la herramienta DocuWare

para mejorar el control en el area administrativa de Seguros El Roble.

Especificos

1. Analizar la situacién sobre como operaba el area administrativa, con

la papeleria de los agentes y corredores.

2. Explorar los procedimientos en el area receptora de informacion

administrativa, costos y tiempos previos a implementacion.

3. Disefar los procedimientos administrativos en la automatizacion del

control y registro de agentes y corredores.

4. Determinar el plan de trabajo humano y tecnolégico para desarrollar el

sistema propuesto.
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1. MARCO TEORICO

1.1  Administracién de empresas

Esta rama incluye conocimientos para consolidar las ciencias empresariales
y debe de considerarse como un ideal para las acciones dentro de una empresa.

Sanchez Galan (2019) declara que:

La administracion de empresas es un método y practica
organizacional basada en la gestion de sociedades mercantiles con
el objetivo de llevarlas a su mayor optimizacién posible. Con el
desarrollo del concepto de empresa y la aparicion de nuevos
modelos, la administracion de empresas se ha consolidado en las
tltimas décadas como una ciencia empresarial o0 economica en si

misma.

1.1.1 Definicién de la administracion

Existe una definicion de la administracion, la cual estaba basada en una
ciencia social que estudia organizaciones privadas y publicas de acuerdo con

Chiavenato:

La administracion es la conduccién racional de las actividades de
una organizacion, sea lucrativa o no lucrativa. La misma trata del
planteamiento de la organizacion, (estructuracion) de la direccion y
del control de todas las actividades diferenciadas por la division del

trabajo que ocurren dentro de una organizacion. (2007, p. 12)


https://economipedia.com/definiciones/administracion.html
https://economipedia.com/definiciones/tipos-de-empresas.html

1.1.2 Proceso Administrativo

Se define como una secuencia de actos los cuales son dirigidos por reglas
o actividades las cuales las establece la empresa, y segun Trista y Martin (2003):

El proceso administrativo se entiende como el conjunto de
operaciones directivas basicas, comunes a cualquier organizacion o
actividad que incluye la planificacion, es decir, la determinacién de
objetivos y los medios y las tareas que son necesarias para
lograrlos; la organizacion, que implica la adecuada combinacion de
los medios (humanos y materiales) y el tiempo para lograr la
ejecucion de las tareas planificadas; la regulacion, direccion o
mando, que esta dada por la necesidad de dinamizar el sistema y;
el control, o sea, la determinacion del nivel de cumplimiento de lo

planificado. (p. 27)

1.1.4 Administracién de los riesgos

Esta gestion sirve inicialmente para prever accidentes dentro de las
organizaciones, que con un analisis de adecuado de riesgos se pueden prevenir

accidentes, identificando al principal grupo afectado, segun Casares (2017):

Es el proceso administrativo formal para identificar, medir, controlar y
supervisar los distintos riesgos a los que estan expuestas las empresas,
para que con base en esta informacion se pueda realizar una adecuada
gestion de los riesgos y establecer el efecto de las contingencias

detectadas en el nivel de solvencia de la empresa.



1.1.5 Administrativo de una compafia de seguros

Para la contratacion de un seguro el asegurado debe pagar una prima y se

le envian las condiciones de poliza, es por ello que Educaweb (s.f.) explica:

1.1.6

La cobertura del seguro ofrece compensaciones a los clientes que
tienen pérdidas causadas por acontecimientos tales como robos,
accidentes o enfermedades. El cliente paga una cantidad regular
de dinero (llamada prima) y recibe una poliza por escrito. En ella se
establecen las circunstancias en las que la compafiia de seguros

proporcionara una solucion a través de las reparaciones.

Funciones administrativas de una compafiia de seguros

Con el crecimiento que ha tenido Seguros El Roble en los ultimos afios, se

ha especializado en areas de tecnologia e innovacion, para hacer mas eficientes

sus procesos; de acuerdo con Educaweb (s.f.):

Los administrativos de una compafiia de seguros llevan a cabo un
trabajo de tareas de soporte en la aseguradora. En una compafia
pequeiia, deben desarrollar una amplia gama de tareas, incluyendo
el trato con el publico por teléfono o cara a cara en un mostrador.
Pueden gestionar seguro del automovil, vida, hogar o negocio, por

ejemplo.



1.1.7 ¢Qué es unapoliza?

Una pdliza nos permite tener a la mano las condiciones que conlleva la
contratacion de un seguro, y esta va a depender del producto que el asegurado

escoja. Coll Morales (2020), lo especifica de la siguiente manera:

La poliza de seguros recoge todos los detalles que incluye dicho
seguro. En este se establecen las coberturas acordadas, asi como
las excluidas. Ademas, también se encuentran recogidos los
derechos y obligaciones del seguro, en relacién con las partes. En
esta, también se detalla la prima del seguro. Esto es, la cuantia
correspondiente que se debe abonar por la cobertura que este

ofrece, para mantener en vigor dicha pdliza.

1.1.8 ¢Qué es unacredencial?

Todos los sistemas profesionales de gestion de datos estan protegidos por
una combinacion de credenciales: el nombre usuario y la contrasefia. Y
gestionados dan acceso a diversas aplicaciones. Como administrador, se puede
afadir, editar o eliminar credenciales desde la pagina de aplicaciones protegidas
es un certificado de usuario, o cualquier forma o método de autenticacion para

acceder a un recurso del equipo, como una aplicacion o una pagina web.



1.2 DocuWare

Es una herramienta clave utilizada en el area de Innovacion y estrategia
digital de El Roble, y también pertenece a la categoria de sistemas de gestion

documental y de contenido empresarial; segun DocuWare Corporation (s.f.):

Este proporciona la gestion documental digital y los flujos de trabajo
automatizados a organizaciones de cualquier tamafio y de todos los
sectores, desde produccién y comercio hasta sanidad y administracion
publica. Se encuentra disponible en 17 idiomas. Sus principales usuarios
pertenecen al &mbito de la mediana empresa, oficinas gubernamentales y

departamentos de grandes multinacionales.

1.2.1 El gestor documental

Esta herramienta permite agilizar las cargas de trabajo en un
departamento administrativo debido al facil acceso, con su busqueda inteligente;

de acuerdo con DocuWare Europe GmbH (s.f.):

La version basica del sistema, dispone de todas las funciones necesarias
para registrar, editar y gestionar documentos. Sea cual sea el formato y el
origen del documento, las soluciones de DocuWare organizan en un
archivador central todos los documentos en papel, asi como documentos
electrénicos, por ejemplo, comprobantes, cartas, facturas, planos,
archivos  y correos electronicos. Ademas, DocuWare es compatible con

todos los  formatos de firmas electrénicas.


https://es.wikipedia.org/wiki/Firma_electr%C3%B3nica

a. Definicidon de DocuWare

Con el gestor documental se logran automatizar los flujos de trabajo y los
procesos empresariales, lo cual aliviana las cargas de trabajo de los

colaboradores; por lo tanto, DocuWare Europe GmbH (s.f.) menciona que:

Es la solucion completa e integral para archivar documentos empresariales
de todo tipo con seguridad y flexibilizando el acceso a ellos para que su
uso sea mas eficiente. Al margen del formato y la fuente, al gestionar y
vincular los documentos electronicamente. Con DocuWare, se puede
digitalizar y asegurar la informacion para compartirla exitosamente con los
comparfieros desde cualquier lugar, en cualquier dispositivo y en cualquier
momento. Este es el nuevo ritmo de productividad del corazén de los

negocios.

b. Objetivos de DocuWare

Como todo gestor documental, este va definido por los siguientes objetivos,

como menciona DocuWare Europe GmbH (s.f.):

Capture documentos de escéaneres, dispositivos multifuncién, correo
electrénico, interfaz de arrastrar y soltar del escritorio y demas, extraiga
campos de datos clave automaticamente, proteja todos los documentos
con derechos de accesos ultra finos y cifrados de datos de ultima
generacion, disefie flujos de trabajo que se alinean de forma precisa con
sus procesos de negocios y supervisan el estado de cualquier documento,

asigne tareas y alerte a los miembros del equipo con notificaciones.



C. Caracteristicas de DocuWare

Dentro de las mdltiples funcionalidades se encuentran las funcionalidades
gue mas resaltan como el almacenamiento y la blusqueda de documentos, de

acuerdo con DocuWare Europe GmbH (s.f.):

Amplia que los documentos se transfieren de las bandejas a los
archivadores. Los diversos clasificadores conforman el repositorio
central, que es el origen del flujo de trabajo en la red y el encargado
de controlar todos los documentos. Ofrece funciones de
importacion avanzadas que se pueden automatizar con diversas
opciones, a fin de garantizar la correcta ubicacién para cada
documento archivado. Presenta una amplia variedad de opciones
para importar y procesar documentos, que van de la digitalizacion
de documentos en papel al trabajo compartido y basado en web.

Almacenamiento: DocuWare agrupa los documentos, sea
cual sea su origen, en un repositorio central (los archivadores)
basandose en criterios definidos centralmente. Esto es aplicable a
documentos empresariales, correspondencia, expedientes, dibujos
técnicos, imagenes y todo tipo de documentaciéon. Busqueda de
documentos, la utilidad de un sistema de gestibn documental
depende principalmente de la rapidez con que se encuentra la

informacion requerida por los usuarios.

Permite realizar busquedas de manera simple y eficiente: los
términos de bldsqueda se pueden escribir por completo,
parcialmente, en combinacion o0 seleccionarse de listas.

Configuracion: la instalacion y administracion del sistema
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DocuWare se han caracterizado siempre por su sencillez. Estas
caracteristicas se mantienen intactas en cada actualizacion, pese
al aumento considerable de funciones respecto a las versiones

anteriores.

1.2.2 Formularios virtuales en DocuWare

Cada uno de ellos puede ser muy independiente de los demas, sera segun
la naturaleza del proceso al cual se desea aplicar el formulario, es por ello que

DocuWare Corporation (2022) expresa que:

La recopilacion de informacion precisa y estructurada es
imprescindible para sus procesos clave. Pero hacerlo de forma
eficaz significa olvidarse de los formularios en papel con letras mal
escritas, archivos PDF que nunca se abren correctamente o la
introduccion de datos manual que también implica la posible
introduccion de errores. Los formularios web modernos simplifican,

mejoran y aceleran la recopilacion de datos.

a. Componentes de un formulario virtual

Existe una amplia variedad de opciones que se pueden utilizar dentro de un
formulario web, destacan las listas que son desplegables, la seleccién por puntos,

etc. Segun lo indica DocuWare Europe GmbH (s.f.):

Se usan los campos de texto, casillas de verificacion, listas
desplegables, entradas de calendario, cargas de archivos y mas

para la captura precisa y segura de la informacion. Ademas, se
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Figura 1. Ej
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Fuente: elaboracion propia.

b.

Proceso para la elaboracién de un formulario virtual

Para realizar un formulario en el gestor documental es necesario seguir con

los siguientes pasos de la guia de proyectos, es importante resaltar que existen

puntos de control dentro del proceso que deben de ser validados Unicamente por

una persona,

como por ejemplo, que las credenciales sean las correctas. Los

pasos para obtener un proyecto en DocuWare son:



Solicitar el requerimiento a los proveedores: para solicitar un proyecto
dentro de DocuWare es necesario realizar una cita previa con los
proveedores de DocuWare, puesto que son los encargados de realizar
toda la programacion que lleva consigo la utilizacion del formulario y su uso

personalizado.

Programar el formulario: segun sean las necesidades del cliente, asi se
estara ejecutando el funcionamiento del formulario, las personas
encargadas de realizarlo estan certificadas y autorizadas por el gestor
documental para que puedan realizarlo de la mejor manera. LoS
formularios basados en web generados con DocuWare Forms simplifican
y aceleran la recopilacion de datos. Estos pueden ser creados por
cualquier usuario a través de una interfaz intuitiva y sin cédigo, y, en
combinacion con flujos de trabajo digitales, facilitan al maximo hasta los

procesos mas complejos. Entre las principales mejoras destacan:

¢ Visualizacion de mas o menos campos en funcion de las entradas
realizadas por el usuario. Por ejemplo, si se selecciona «Otros» en
una lista de opciones, se mostrara un campo de texto libre donde el

usuario puede especificar mas informacion.

e Formateado del texto circundante con un editor WYSIWYG para

marcar con claridad las instrucciones y otros detalles contextuales.
e Inclusion de vinculos: en los formularios para obtener mas

informacion, por ejemplo, sobre la politica de confidencialidad o

sobre los términos y condiciones generales.
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Realizacion de cambios estéticos: una vez el formulario esté
finalizado por los proveedores, se realiza una cita previa con los
solicitantes para verificar si todo se encuentra en orden y si desean
realizar cambios estéticos dentro del mismo. Los solicitantes lo
revisan para corroborar que todo esta en orden conforme a lo que
fue requerido, los cambios los realizan los programadores de
Docuware, a los cuales da la orden el &rea de innovacion y
estrategia digital, la cual verifica que se hayan cumplido con los

cambios previos establecidos.

Aprobacion: en esta etapa se aprueba el proyecto, la palabra
aprobacion permite dar cuenta del consentimiento, conformidad o
asentimiento que un individuo da o sostiene sobre determinado
tema, prosiguiendo con el formulario una vez se encuentre
aprobado se realiza una carta que es sellada y firmada por gerencia
El Roble y por el jefe encargado del area de Innovacion, para que
gueden plasmados los proyectos que fueron establecidos por el
area y que fueron culminados con la fecha actual, dando el

consentimiento de haber culminado, siendo estos, aprobados.

Finalizacion: es la culminacion del proceso proyectual, y el
momento de hacer balance de este. Durante el cierre se advierte
como de bien o de mal se ha terminado y, en especial, si se han
alcanzado los objetivos (beneficios) previstos. El area de
Innovacion y estrategia digital hace entrega a produccion el
proyecto finalizado, los cuales son los encargados de la ejecucion

de este.
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1.3 Gestion administrativa

Un adecuado control dentro de la empresa ayuda a minimizar los riesgos

dentro de la organizacion, y permite tener mas control, segun lo explica
Arandaformacion (2020):

1.3.1.

Un grupo social en el que, a través de la administracion de capital y
el trabajo, se producen bienes y/o servicios tendientes a la
satisfaccion de las necesidades de cada comunidad. La empresa
nacio para atender los deseos de la sociedad, para satisfacer sus
necesidades a cambio de una prestacion econdémica que compense
el riesgo y los esfuerzos de las inversiones de los empresarios. La
gestién administrativa en una empresa es uno de los factores mas
importantes cuando se trata de montar un negocio, debido a que de

ella dependera el éxito que tenga dicho negocio.

Definicion de gestion

El concepto se refiere a la administracion de ciertas actividades en

especifico, es decir, darle seguimiento y segun Teva (2016), aclara al respecto:

Hay que decir que gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen
posible la realizacion de una operacion comercial o de un anhelo
cualquiera. Administrar, por otra parte, abarca las ideas de
gobernar, disponer dirigir, ordenar u organizar una determinada

cosa o situacion.
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1.3.2 Definicién de gestion administrativa

Este tipo de gestiones permite tener controlado al personal en cuanto a sus

funciones a cargo y distribuir las tareas equitativamente. De acuerdo a Concepto

(2022):

1.3.3

La gestion administrativa es el conjunto de actividades que se
realiza para dirigir una organizacion mediante una conduccién
racional de tareas, esfuerzos y recursos su capacidad de controlar
y coordinar las acciones y los distintos roles que se desempefian
dentro de la empresa permite prevenir problemas y alcanzar los
objetivos. La conduccién sistematica de una correcta gestion
administrativa favorece la obtencion de resultados favorables para

la organizacion.

Importancia de la gestiéon administrativa

Para que una empresa tenga una base soélida en cuanto a la administraciéon

del mismo, debe de existir una gestion adecuada para cada departamento.
Concepto (2022) declara:

La importancia de la gestion administrativa consiste en preparar a
la organizacion y disponerla para actuar, pero de manera
anticipada, contemplando todos los medios y procedimientos que
necesita para cumplir con sus objetivos y disminuir los efectos
negativos o posibles problemas. Esta es clave en una empresa y
sirve como base para la ejecucion y potencializarian de tareas para
cumplir con los objetivos planteados y contribuir con la

supervivencia y crecimiento de esta.
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1.3.4 Principios de la administracion cientifica

Dentro de las cuatro grandes fases que contempla la administracion

cientifica se encuentran la planeacion, preparacion, control y ejecucion.

“La preocupacion por racionalizar, estandarizar y establecer normas de
conducta que pudiera aplicar el administrador condujo a la mayoria de los
ingenieros de la administracion cientifica a pensar que estos principios podian

aplicarse a todas las situaciones posibles” (Chiavenato, 2007, pag. 58).

a. Planeacioén

Es la toma de decisiones de un plan previo, en donde se definen los

métodos especificos y procedimientos.

“Sustituir el criterio individual, la improvisacion y la actuacién empirico
practica del operario en el trabajo por los métodos basados en procedimientos
cientificos. ‘Cambiar la improvisacion por la ciencia mediante la planeacion del
método de trabajo” (Chiavenato, 2007, p. 58).

b. Preparacion

En esta etapa se preparan las maquinas y equipos que seran utilizados,

esto se programa en la planeacion.
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“Seleccionar cientificamente los trabajadores de acuerdo con sus aptitudes
y prepararlos y entrenarlos para producir mas y mejor, en concordancia con el
método planeado. Disponer y distribuir racionalmente las maquinas y los equipos

de produccioén” (Chiavenato, 2007, p. 58).

C. Control

Es la evaluacion y medicion de la ejecucion de los planes, con el fin de
detectar y prever desviaciones para establecer las medidas correctivas

necesarias.

Chiavenato (2007) especifica que: “Controlar el trabajo para cerciorarse de
que esta ejecutandose de acuerdo con las normas establecidas y segun el plan
previsto. La gerencia debe cooperar con los empleados para que la ejecucion sea

la mejor posible” (p. 58).

d. Ejecucion

En esta etapa se realiza lo previamente planificado, y se lleva un control de

la ejecucion, segun la naturaleza del trabajo.

Chiavenato (2007) sefiala que: “Asignar atribuciones y responsabilidades

para que el trabajo se realice con disciplina” (p. 58).
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1.3.5 Caracteristicas de la gestion administrativa

Este tipo de procedimientos tienen el fin de identificar también todos los
tiempos muertos que se puedan encontrar dentro del proceso, ademas Concepto
(2022) amplia:

La gestion administrativa esta a cargo del gerente administrativo,
gue supervisa las operaciones de la organizacion y se asegura de
gue el flujo de informacion sea efectivo y de que los recursos se
empleen de manera eficiente. Aportar valor agregado a la
organizacion, dado que puede identificar practicas obsoletas y
desarrollar procesos que contribuyan a la mejora. El gerente
administrativo suele contar con un equipo de trabajo a cargo,

integrado por jefes, analistas y encargados de la gerencia.

1.4 Herramientas de Ingenieria Industrial

Se puede aplicar a una amplia gama de areas de trabajo ya que en ella va
el analisis, el control de sistemas operativos y de produccion, la estandarizacion

de procesos entre otros, de acuerdo con Salazar (2019):

La Ingenieria Industrial es por definicion la rama de las ingenierias
encargada del analisis, interpretaciébn, comprension, disefio,
programacion y control de sistemas productivos y logisticos con
miras a gestionar, implementar y establecer estrategias de
optimizacién. La competencia que se vive en el sector industrial,
un mercado cada vez mas exigente que reclama mejores

productos, mas econdémicos y con entregas mas veloces, con el
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objetivo de lograr el maximo rendimiento de los procesos de
creacion de bienes y/o la prestacion de servicios.

1.4.1 Diagramas de flujo

Estos graficos ayudan a simplificar los procesos en sobre manera, ya que
antes e plasmarlos dependen de la imaginacion de la persona al ser descritos,

los flujogramas permiten plasmar todo este proceso, segun Martinez (s.f.):

La representacion grafica de estos procesos emplea, en los
diagramas de flujo, una serie determinada de figuras geométricas
que representan cada paso puntual del proceso que esta siendo
evaluado. Estas formas definidas de antemano se conectan entre
si a través de flechas y lineas que marcan la direccion del flujo y

establecen el recorrido del proceso, como si de un mapa se tratara.

1.4.2 Diagramade Ishikawa

Es una herramienta util, que permite identificar problemas y segun sean
estos, brindarles una solucién, la cual es plasmada a través del diagrama, es por

ello que Ciencia y Técnica Administrativa (2003) amplia lo siguiente:

Un diagrama de Causa y Efecto es la representacion de varios
elementos (causas) de un sistema que pueden contribuir a un
problema (efecto). Fue desarrollado en 1943 por el Profesor Kaoru
Ishikawa en Tokio. Algunas veces es denominado Diagrama
Ishikawa o Diagrama Espina de Pescado por su parecido con el

esqueleto de un pescado. Es una herramienta efectiva para
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estudiar procesos y situaciones, y para desarrollar un plan de
recoleccion de datos.

1.4.3 Diagrama de pareto

Esta herramienta grafica permite identificar los puntos que se pueden
mejorar, ya que se detectan facilmente sus puntos mas bajos, explica Russ
(2015):

Es un gréfico en el que la informacién de los datos analizados se
muestra mediante un diagrama de barras de forma descendente y
en funcion de su prioridad. También se le denomina curva cerrada
o distribucién A-B-C. Lo que nos permite es conocer el orden de
importancia de las variables que intervienen en un estudio. Aunque
veremos un ejemplo en detalle, un caso interesante seria cOmo
organizarse para estudiar un curso. Conociendo qué asignaturas
son mas complejas y cuéles menos, se puede gestionar de forma

eficiente el tiempo.

1.4.4 FODA

Este analisis permite conocer de una manera mas amplia la situacion de la
empresa e identificar los puntos débiles en los cuales debe de enfocarse, segun
Kiziryan (2022):

El analisis FODA, también llamado analisis DAFO o DOFA, consiste
en un proceso donde se estudian debilidades, amenazas, fortalezas

y oportunidades de una empresa. De ahi, el nombre que adquiere.
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Se trata de una herramienta muy importante antes de  realizar
cualquiera estrategia comercial. En este sentido, para que una
empresa lleve a cabo con éxito dicha estrategia, primeramente,

debera conocer la situacion presente de su empresa.

1.4.5 Analisis de costos y tiempo

Es sumamente necesario realizar un analisis una vez el proceso este
ejecutado, pues esto permitira comparar las dos alternativas del antes y después

de la implementacion, de esta manera nos aclara Sumatec (2020):

Es uno de los temas mas abordados en las empresas. Lo hacen todo el
tiempo ya que es un proceso permanente. Esto se debe a que siempre se
busca mejorar la rentabilidad de la empresa y, en consecuencia, la
productividad. Es decir, tratar de "hacer mas con menos", que es producir
mas con lo que se tiene o producir lo mismo con menores gastos. En
ambos casos el objetivo es reducir costos. Es importante saber cual es el
proceso actual y en lo posible redisefiarlo buscando eliminar los pasos

innecesarios, es decir, acortar los procesos.
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2. GENERALIDADES SEGUROS EL ROBLE

2.1 Antecedentes de la institucion

Para la empresa, existe una gran trayectoria de su crecimiento desde el
2012, y le ha permitido crecer a pesar de ser “nueva” en el mercado de los

seguros, y segun Redactor Comercial (2018):

Se ha convertido desde el afio 2012 en la aseguradora privada mas
grande de Centroamérica. Uno de los factores principales que ha
permitido alcanzar este éxito es que Seguros ElI Roble ha
incursionado de forma efectiva en todos los ramos, disefiando
productos innovadores. Ademas ofrece seguros de médicos para

personas individuales y para empresas.

2.2 Tipo de institucion

Seguros El Roble es una firma guatemalteca de seguros, coaseguros y
reaseguros constituida en 1972. Ofrece una variedad de productos y servicios de
seguro que incluye automovil, salud, vida, accidentes personales, robo, gastos

médicos y seguros contra incendios para individuos y empresas.

2.2.1 Productos de laempresa aseguradora

La aseguradora lanzo el nuevo disefio de su App RobleRed, en donde el
asegurado puede conocer sus coberturas, limites y deducibles, visualizar las

autorizaciones de sus reclamos del seguro médico, acceder a su carné



digitalizado, solicitar una cita de telemedicina en las especialidades de; pediatria,
ginecologia, geriatria, traumatologia, medicina interna y general. Existen
diferentes tipos de seguros dentro de la amplia gama que ofrece El Roble, dentro
de ellos se encuentran, los seguros de accidentes personales, automovil,
cristales, incendio, robo/diversos, terremoto y riesgos técnicos, transporte, gastos
médicos, médico mayor comprensivo, vida, vida colectiva, vida y gastos médicos

Roblemed y dafios.

Tabla 1. Informacién de planes de seguros
Ramo | Nombre Productos Comercializacion
del Ramo Directa | Intermediarios | Masiva
Cuota
_ X
Garantizada
Fondo Dorado
X
de Inversion
Renta por
X

Hospitalizacion

AP Accidentes | Seguro de )
personales | cancer

Familia Segura X
Seguro

_ X
Protegido
Familia Sana X
Accidentes

X

Personales
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Continva tabla 1.

Nombre del Comercializacion
Ramo Productos
Ramo Directa | Intermediarios Masiva
Inmediato
por X
Accidentes Accidentes
AP
Personales Sueldo
X
Asegurado
AUTO | Automovil Automovil X X
CRIS Cristales Cristales X
Incendio y
INCE Incendio Lineas X
Aliada

ROBO | Robo/Diversos | Robo

Equipo
X
Electrénico
Rotura de
Terremoto y o X
_ Maquinaria
Riesgos
TERT o Dario
Técnicos o X
Malicioso
TRAN | Transporte Transporte X
Gastos
GM o PHI X X
Médicos

Fuente: elaboracion propia en base a El Roble, Seguros y Fianzas (2016).

La aseguradora cuenta con mas de 50 productos, que van dirigidos a
distintos segmentos de mercado, como lo indica la tabla 1, seguros de: vida,
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cancer, dentales, familiares, funerarios, accidentes, equipos electronicos, robos,
incendios, automoviles, entre otros. Para un mejor lineamiento, se debe de
contactar a un asesor de seguros via telefénica, que logre adaptar las
necesidades del cliente con un plan de seguro adecuado. Los agentes y
corredores son las personas que venden productos, la comercializacion de la
mayoria de ellos es en base a intermediarios o de forma directa, llevandose a
cabo en una agencia Bl, o particularmente realizandose desde un centro de

atencion telefénica.

2.3 Ubicacion geografica

Se encuentra ubicada en la 7 Avenida 5-10 Zona 4, Centro Financiero,

Torre Il, nivel 16, Ciudad de Guatemala.

Figura 2. Ubicacién geogréfica de seguros El Roble
a e CD OUIMPICA ' :
Seguros G&T
EjEduTec @ 26 Cante ¢
(=] Banrural ]
@ ’Seguros El Roble :
3 (=]
o : % Movil Auto Spa
< 3 - nLavac‘o de autosp
Torre del Reformador ~ Campo Mar[eo
acién Terminal DE
)= =] L\

Fuente: Elaboracién propia.
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2.4 Vision

RobleRed, tal como lo indica su nombre, es una amplia red de proveedores
de salud nacional que la integran médicos, clinicas, laboratorios y hospitales a lo
largo y ancho de Guatemala para dar respuesta inmediata a las emergencias de

salud a toda hora y en todo lugar.

Figura 3. Vision

Somos reconocidos como la mejor empresa de seguros. Satisfacemos las
necesidades de nuestros clientes a través de la innovacion permanente, un
servicio de excelencia y un continuo desarrollo de nuestra fuerza laboral, para
contribuir a la seguridad econdmica y social de Guatemala.

Fuente: El Roble, Seguros y Fianzas (2016).

2.5 Misioén

El gran objetivo es eliminar los procesos engorrosos que ocurren en la
actualidad después de pasar una consulta: como llevar cupones médicos, llenar
documentos o formularios que deben ser escaneados o fotografiados para
enviarlos a la aseguradora y esperar a que apruebe la autorizacion de
medicamentos, laboratorios o examenes. Segun El Roble, Seguros y Fianzas
(2016), especifica que: RobleRed entregara mas valor a los asegurados por
medio de una mejor atencién y comunicacion entre los profesionales de la salud

y los hospitales, laboratorios y farmacias que integran la red.
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Figura 4. Misién

NUESTRA MISION

Brindar tranquilidad a nuestros clientes
garantizandoles recursos para reponerse
de perdidas economicas anie un hecho
imprevisto.

Fuente: Seguros el Roble (2021).

2.6 Valores

Estos son realmente influenciados al publico al cual quieren ser
transmitidos, representan el “como hacemos las cosas”. Por lo tanto, no solo
tienen que encontrarse en la actitud de los miembros, sino en todo donde
intervenga la empresa: los productos, la comunicacioén, la responsabilidad social,
etc. Todo contribuird a tener una cultura corporativa clara y bien establecida,

ayudando al buen funcionamiento de la organizacion (Ver tabla 2).

Tabla 2. Valores de la empresa
Valores Interpretacion
Innovacioén Accion y efecto de mudar o alterar las cosas, introduciendo
novedades identificacion.
Liderazgo Situacién de superioridad en que se halla una empresa, un producto

0 un sector econémico, dentro de su ambito.

Proactividad Orientacion a la accion.

Productividad | Maximizar la capacidad o grado de produccion por unidad de
trabajo.

Honestidad Compostura, decencia y moderacion en la persona, acciones y
palabras. Se dice de una persona decente, razonable, justa.

Excelencia Superior calidad o bondad que constituye y hace digna de singular
aprecio y estimacién en su género a una cosa o persona.

Fuente: elaboracién propia.
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2.7 Estructura funcional Seguros El Roble

Es una forma de organizacional en la cual se encuentran las lineas oficiales
de autoridades y control, estas se desglosan en diferentes niveles y los equipos
estan agrupados segun las especialidades y en las cuales se posee un nivel

significativo de experiencia, y que aporta valor a la empresa.

Figura 5. Estructura funcional Seguros el Roble

Asamblea de

Accionistas

Auditoria
__________ Externa

Consejo de
ministraciol
Auditﬂria Oficial de
Interna = - Cumplimiento
Gerencia
General
Unidad de Asistente de
Administracién - c ;
de Riesgos erendia
| | |
- Gerencia
Gerencia . .
Técnica Fimanciera y
Administrativa .
Empresariales
e

Fuente: El Roble (2022).
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2.8 Seguros El Roble

De acuerdo con Redactor Comercial (2018): Aseguradora El Roble, se ha
convertido desde el afio 2012, en la aseguradora privada mas grande de
Centroamérica. Uno de los factores principales que ha permitido alcanzar este
éxito es que Seguros El Roble ha incursionado de forma efectiva en todos los
ramos, disefiando productos innovadores. Asimismo, se han centrado esfuerzos
para generar un servicio que excede las expectativas de los asegurados.
Seguros El Roble es miembro de Corporacion Bl, el Grupo Financiero mas

grande de la region, lo que ha apoyado para haber logrado ese crecimiento.

2.8.1 Datos estadisticos mercado Guatemala

Seguros el Roble encabeza el mercado de los seguros y primas en

Guatemala sobre sus mas cercanos competidores. En la tabla 3 se presenta lo

siguiente:
Tabla 3. Millones de quetzales en prima por aseguradora
Aseguradora Quetzales en prima
El Roble 665 millones de Quetzales en Prima
Seguros G&T 584 millones de Quetzales en Prima
Aseguradora General 340 millones de Quetzales en prima
Seguro Mapfre 221 millones de Quetzales en prima
Aseguradora Rural 210 millones de Quetzales en Prima

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 6. Representacion grafica de millones de quetzales en

prima

800,000
700,000
600,000
500,000
400,000
300,000
200,000

100,000 -
1]

B Seguros el Roble M Seguros Gyt B Aseguradora General

Sezuros Mapre m Asepuradora Rural

G&T

Fuente: elaboracién propia.

Segun la figura 6, existe cierta competencia entre las diferentes
aseguradoras alrededor del pais, la que cuenta con millones de quetzales en
prima, es decir, la empresa mas rentable, es seguros El Roble, el segundo lugar

lo ocupa Seguros G&T, y en tercero, la Aseguradora General.

2.8.2 Definicion de proyectos de innovacion

Estos proyectos son conocidos en el area del Roble, debido a su alto
impacto dentro de la empresa, reducen procesos Yy los tiempos promesa. Asi lo

indica Junta de Extremadura (s.f.):

Un proyecto innovador es un plan estratégico que supone la
creacion de nuevas ideas, productos o servicios, que conlleven el

desarrollo de un &rea como la educacion, la tecnologia, los modelos
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de negocio, la ecologia, entre otros. Las innovaciones son una
constante en el desarrollo del ser humano, por tal razon los
proyectos innovadores son las acciones en las que se aplican
conocimientos, habilidades y técnicas para responder a las nuevas

necesidades tecnoldgicas, econdémicas, sociales y culturales.

2.8.3 Gestion de proyectos de innovacion

Una adecuada gestion se complementa con cronogramas de reuniones con
el fin de sustentar el proyecto con la informacién que se desea obtener y de

acuerdo con Castillo (s.f.):

La gestidon de proyectos es la disciplina de organizar y administrar
recursos de manera tal que se pueda culminar todo el trabajo
requerido en el proyecto dentro del alcance, el tiempo, y costes
definidos. Un proyecto es un esfuerzo temporal, Unico y progresivo,
emprendido para crear un producto o un servicio también Unico. Por
gestiéon de la innovacion se entiende, hoy dia, la configuracion de
procesos fiables y repetibles, que fomenten una cultura y un clima
de la identificacion de problemas, solucion de problemas,
aportacion de nuevas ideas, asuncién de riesgos, fallos rapidos y

prototipado.
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3. PROCEDIMIENTOS ACTUALES ADMINISTRATIVOS EN
SEGUROS EL ROBLE

3.1 Diagnostico General

En las diferentes areas de trabajo de Seguros El Roble se utiliza papeleria
forma frecuente y constante. Con el propdsito de obtener acceso a la informacion
de una manera mas eficaz se sugirid la posibilidad de utilizar el gestor de
contenido digital llamado DocuWare, es un sistema de informacion
profundamente integrado en la tecnologia de informacién de la empresa, que
automatiza e integra en la red y de forma universal los procesos que requieren

grandes cantidades de documentos.

Actualmente el encargado del proceso administrativo de renovacién de
polizas y credenciales envia un correo anualmente con la papeleria
correspondiente, los agentes y corredores de seguros deben de imprimir dicha
papeleria, llenarlo, firmarlo, escanearlo y enviarlo nuevamente al encargado y se
vuelve a imprimir por parte del encargado del é&rea, lo que ocasiona el
almacenamiento excesivo de papeleria. Esto genera un descontrol en la
basqueda y almacenamiento de documentos, lo cual hace que el proceso no sea

eficiente.

Realizando un breve analisis sobre las principales causas que generaron la
automatizacion del control y registro de agentes y corredores, y por qué el
sistema dejo de funcionar correctamente, se encuentra un grafico de pareto en
donde relaciona lo anterior con la frecuencia con la que solian presentarse. Se

realiz6 una encuesta a 25 personas, las cuales respondieron qué causa se



repetia con mas frecuencia y la cual provoco que el sistema que contaban para
el registro de agentes y corredores se volviera obsoleto. Se tom6 como referencia
a 25 trabajadores como muestra, debido a la experiencia que los colaboradores

tenian en el area administrativa.

Tabla 4. Frecuencias de las casusas mas comunes

Incremento de
prestacion de 7 0.28 28% 7
Servicios
Excesiva
papeleria

Falta de espacios
fisicos

Deficiente
organizacion de 4 0.16 16% 23
expedientes
Retrasos en
actualizacion de 2 0.08 8% 25
datos

TOTAL 25 1 100%

Fuente: elaboracion propia.

6 0.24 24% 13

6 0.24 24% 19

Figura 7. Causas mas comunes del sistema actual
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6

5 F0%
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2

0 -10%
Incremento de Excesiva Falta de espacios Deficiente Retrasos en
prestacion de papeleria fizsicos organizacion de actualizacion de

servicios expedientes datos

 Frecuenca P Acumulado

Fuente: elaboracién propia.
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La causa con mas frecuencia segun los datos establecidos, es la del
incremento de prestacion de servicios, debido a que existe una gran competencia
dentro del mercado de venta de seguros, en el cual, El Roble lleva ventaja, es
por ello que la busqueda de mejorar el servicio y el ingreso de nuevos clientes
asegurados provocé el incremento de prestacion de servicios, logrando asi El
Roble posicionarse como la aseguradora No.1 en el pais de acuerdo al ranking
2017 de E&N. Luego se encuentran las dos causas mas frecuentes que son
excesiva papeleria y falta de espacios fisicos, las cuales tienen la misma

frecuencia absoluta.

El proceso de busqueda es engorroso y desgastante, y al momento de
renovar polizas y credenciales de los agentes y corredores, por la misma
desorganizacion que existe en el &rea administrativa, el proceso se demora mas
de lo esperado. Segun el gréfico de la figura 7, la causa que mas genero
descontrol dentro del area fue el incremento de prestacion de servicios, esto se
debidé a que existia competencia por la venta de seguros médicos. De acuerdo
con El Periédico, (2017): “dentro de la corporacion en 2017 fueron galardonados
RobleMed, Confiansa y Unity ya que fueron las empresas de corretaje con mayor

produccion en seguros de gastos médicos individuales”.

A falta de tener un sistema electrénico que permita tener una base de
datos actualizada con los expedientes, existen problemas como retrasos para
renovar datos y pérdidas de tiempo. Ademas, con la nueva era de la digitalizacion
se ha visto la oportuna obligacion de acceder a gestores documentales que son
de suma importancia en la organizacion. Hay que tomar en cuenta que la
implementacion de este proceso se lleva a cabo con mas de 1,188 agentes y
corredores de seguros, por lo que el ahorro de papel es de gran beneficio para el

area y el medio ambiente.
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3.2 Técnicas para elaborar el diagnéstico

Las técnicas utilizadas al elaborar el diagnéstico inicial sobre el Roble se
realizaron con observacion directa, por lo que las actividades fueron
ejemplificadas segun las necesidades que se presentaban, lo que originé la
eleccion de un formulario virtual. Las fuentes de informacién también fueron las
entrevistas programadas y reuniones virtuales con el area administrativa
interesada, el andlisis se realiz6 para identificar las causas de la problematica,

asi iniciar la busqueda al igual que una solucién viable para la variante.

3.2.1 Anélisis FODA

Es una herramienta administrativa que se utiliza con el fin de comprender
la situacién de un negocio/empresa, desglosa los factores importantes y las
acciones a emprender para después mejorar con estrategias puntuales, las
fortalezas y debilidades son factores internos de la empresa, es decir, que
pueden manejarlos ante alguna variante mientras que las oportunidades y
amenazas son factores externos; asi explica también Pursell (2022): La matriz
FODA: una alternativa para realizar diagnosticos y determinar estrategias de

intervencién en las organizaciones productivas y sociales.

Se realiz6 matriz (véase tabla 5) donde se pueden observar las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas de Seguros El Roble, los cuales se
toman como base para hacer la matriz de relaciones de FODA vy luego (véase
tabla 6) la relacion para establecer estrategias, las cuales seran utiles para

utilizarse una vez los factores internos y externos sean identificados.
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Tabla 5.

Analisis FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1. El personal cuenta con
valores y principios claros.

F2. Software avanzado

F3. Disponibilidad de recursos
econdmicos por parte de
gerencia.

F4. Capacitaciones constantes
F5. Capacidad de recursos
humanos para implementar
cambios.

F6. Se cuenta con
infraestructura tecnoldgica
como computadoras, celulares,
equipo de soporte técnico.

F7. Cuenta con infraestructura
amplia para ubicar a todo su

personal.

OPORTUNIDADES

OL1. Potenciales proyectos de
base de datos.

02. Descubrimiento de las
areas desconocidas.

0O3. Crecimiento del area de
Innovacioén, debido a la

demanda de productos.

D1. Dependencia de otras
areas para poder continuar
con el trabajo.

D2. Carga laboral del
personal elevado.

D3. Documentacioén previa
sobre DocuWare escasa.
D4. Papeleria excesiva de
expedientes.

D5. Cambios constantes
en actualizacién de
expedientes.

D6. Busqueda constante
de expedientes en la
bodega.

Al. Crecimiento de la
competencia.

A2. Recesion economica.
A3. Contraccion del
mercado.

A4. Urgencias

epidemioldgicas.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 6. Matriz de relaciones de FODA

Fortalezas Debilidades
Analisis FODA

F1 | F2 |F3|F4 | F5| D1 | D2 | D3 | D4 | D5 | D6

Ol N|S|S|S|S|N| S| NJ|NJ|N]|S

02 N/ S|S|S| N|N|NJ|S | N|N|N

Oportunidades

03| S|S|S|S|S|N| S| NJ|S|S|N

04 N S|S|S|S| S| S| NJ|N|N|N

AL N/ N|IN|N|S| S| N| N|N|N|N

A2 N/IN|N| NIN|NJ|J]NJ|NJN|N|N

A NININ|N|S| S| N| S |S|S|S

Fuente: elaboracion propia.

Se analizaron los factores internos y externos de Seguros El Roble, los
cuales tenian relacion previa, por lo que se continud estableciendo estrategias
gue ayuden a proponer posibles proyectos visibles de realizar en la aseguradora
y asi reducir los problemas o posibles dificultades que se puedan generar dentro
de la misma. Es importante conocer las debilidades que la empresa contaba
anteriormente, pues, con estas se identifican las mejoras. Este tipo de analisis es
una herramienta valiosa debido a que toma los factores internos y externos. Con
el listado de relaciones generadas a partir de las amenazas, oportunidades,

debilidades y fortalezas, se disefié una matriz de estrategias (véase tabla 7).
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Tabla 7.

Estrategias de la relacion FODA

Estrategias Fortalezas-
Oportunidades

Estrategias Debilidades-
Oportunidades

E1l. Desarrollar un proyecto de
base de datos en donde almacene
los proyectos que ha sido por el
area (F2, F3, F4, F5, 01)

E2. Capacitacion breve sobre las
areas que existen dentro de la
empresa, para poder conocer las
funciones que existen dentro de la
misma (F2, F3, F4, 02)

E3. Disefiar manuales de
procedimientos sobre cOmo se
utiliza DocuWare. (F1, F2, F3, F4,
F5, O3)

El. Capacitacion a las areas ajenas de
innovacion, informacién sobre los
gestores documentales y como utilizarlos
(01, 02, D2, D3)

E2. Aprovechar el recurso humano del
area para poder ofrecer proyectos de
innovacion a areas de seguros. (03, D4)
E3. Creacion de nuevos proyectos por su
alta demanda en actualizaciones de
expedientes. (D4,03).(D6,01)
E4.Capacitacion al area administrativa
sobre las funcionalidades de los sistemas
de software utilizados en la empresa (D6,
Al)

Estrategia Fortaleza- Amenaza

Estrategia Debilidad- Amenaza

El. Elaborar un manual de trabajo
en donde se expligue e indique
como utlizar las plataformas
virtuales, para las personas que no
tienen experiencia en ella. (F5, Al,
A3).

E1l. Fomentar el compromiso de los
proyectos de innovacion por parte de las
otras areas. (D1, Al)

E2. Ofrecer reuniones extras para
explicar el uso de DocuWare para que las
areas ajenas a innovacion se familiaricen
con los gestores documentales (D1, A3)

E3.Dejar constancias escritas de los
proyectos realizados en el area, para el
respaldo de los proyectos y para que las
personas que los desconozcan puedan
explorar el nuevo ambito laboral. (D3,
A3).

Fuente: elaboracion propia.
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3.2.2 Procesos y diagramas de flujo actual

El area administrativa en Seguros El Roble fue seleccionado para el analisis
y estudio detallado de los procedimientos, esta area ha estado presente en el
centro financiero desde sus inicios, al principio el sistema de registro y control de
agentes y corredores funcionaba correctamente y ha sido de ayuda para todo el
centro financiero el poder tener todo en orden. El &rea administrativa se
encuentra en el nivel 14 de las torres financieras del Bl, ademas, las oficinas
administrativas con las que cuentan también existen una bodega exclusiva de
papeleria en donde se encuentran alrededor de 500 expedientes de actualizacion

de pdlizas y credenciales de informacion registrada en papel.

Inicialmente las personas que laboran dentro del area solicitan que se llene
un formulario, el cual se debe de imprimir, llenar, firmar, escanear y enviar al
encargado del area administrativa; finalmente, este documento se vuelve a
imprimir. Todo este proceso es tardado y se lleva a lo largo de un semestre
realizar el contacto con los clientes internos y recibir la informacién por parte de
ellos, esta demora, se debe al descontrol que existe y ademas la recarga de

trabajo de 1,188 agentes y corredores que maneja el &rea administrativa.

Para elaborar el diagrama de flujo del proceso de almacenamiento de
documentacion, se utiliz6 las normas ANSI que son comunmente utilizados
dentro del trabajo de diagramaciéon administrativa. Esta normativa establece los
aspectos claves cajetin de identificacion, las diferentes figuras o formas que
forman parte de la simbologia y el resumen que contiene el total de operaciones
realizadas al finalizar el diagrama. El proceso establecido en la actualidad es el

siguiente (véase figura 8).
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Figura 8. Proceso actual de documentacion

EMPRESA: Seguros el Roble METODO: Actual
ANALISTA: Ana Lucia Alvarez Guerra FECHA: 27/05/2021

PROCESOS: Almacenamiento de documentacion

Encargado recibe

documento

Encargado imprime
papeleria

l

Encargado almacena
papeleria

RESUMEN

OPERACIONES -

DOCUMENTOS

Cliente interno recibe
e-mail

—T—

Cliente interno
imprime papeleria

|

Cliente interno llena y
firma papeleria
correspondiente

h 4

Cliente interno
escanea documento

Cliente interno envia
documento al
encargado

ALMACENAMIENTO v

Fuente: elaboracion propia.
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a. Proceso de documentacion actual

El proceso que se llevaba a cabo para la documentacion de contratos de
polizas y credenciales, fue efectivo durante los primeros afios de emplearlo, sin
embargo, cuando la empresa empez6 a crecer, la papeleria aument6 de forma
exponencial, por lo que se requirid una bodega para poder almacenarla. Después
de analizar las diferentes etapas por las que pasaba un agente o corredor, se
concluy6 que llegaban a un total de 8 actividades, las cuales estan repartidas en
5 operaciones, 2 documentos y 1 almacenamiento; haciendo un total de 29
minutos. Tomando en cuenta que el receptor de informacion esta disponible
cuando se esta realizando el proceso para imprimir la informacion, a veces el

tiempo es indeterminado, debido a que el operativo realiza otras actividades.

3.2.3 Diagrama de Ishikawa

Para determinar las causas raiz de la ineficiencia en la actualizacion de la
base de datos de pdlizas y credenciales de agentes y corredores, se recurrié a la
representacion grafica que otorga un diagrama de Ishikawa (véase figura 9)
complementando la informacion con las categorias adjuntas a las 5M, las cuales
son: mano de obra, maquinaria y equipo, medio, medicidon y método; estas seran
desglosadas y analizadas en profundidad para tener la mayor perspectiva
posible. Algunas de las causas principales estan relacionadas con el incremento
de prestacion de servicios que ha tenido la empresa, la deficiente organizacion
de expedientes dentro de la empresa, el personal que planifica, el desarrollo de

la actualizacion de datos y la falta de espacios fisicos que existe dentro de esta.
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Diagrama de Ishikawa

Figura 9.
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Fuente: elaboracién propia.
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3.2.4 Andlisis de inversion de tiempos y costos sin DocuWare

Con el sueldo base que tiene un colaborador del area administrativa se
sustenta la mejora, no solo en tiempo, sino en el costo de las horas de trabajo en
las cuales el trabajador utilizaba archivando, imprimiendo y buscando la papeleria
necesaria. Un colaborador del area administrativa recibe alrededor de
Q 8,000.00 mensuales, trabajando 8 horas diarias, con 20 dias habiles en un mes

y se cuenta con los siguientes datos.

Tabla 8. Datos para larelacion
Sueldo promedio Q 8,000.00
Horas trabajadas 8 horas
Dias habiles de trabajo en un mes | 20 dias

Fuente elaboracidn propia.

Planteando la relacion entre quetzales y horas trabajadas mensualmente,

tenemos:

( 8,000.00 _ Q 8,000.00
8 H x20 dias 160 H

Ganancia sobre hora = =50Q/H

El resultado indica que 1 hora de trabajo representa Q 50.00, considerando
gue los colaboradores se llevaban alrededor de 3 horas, los cinco dias a la
semana durante el mes, para realizar el papeleo en el area administrativa para la

actualizacion de pdlizas y credenciales.

42



0 50.00

Inversiéon de la empresa = 3 H * * 20 dias = Q 3,000 mensuales

A la empresa le cuesta Q 3,000.00 mensuales el trabajar con las
actualizaciones de credenciales y pdlizas. Ahora realizando la comparacién con
el nuevo sistema actualmente utilizando el proyecto del disefio de procedimientos
de registro de agentes y corredores, los colaboradores del area administrativa
cuentan con 1 h los 5 dias a la semana, lo que mateméticamente representa lo

siguiente:

Tabla 9. Datos base

Horas habiles laboradas en actualizacion de pdlizas y credenciales | 1 hora
Dias a la semana laborados 5 dias

Meses promedio para finalizar la actualizacion 1 mes
Fuente elaboracidn propia.

0 50.00
H

Inversién de la empresa =1 H x x20 dias = Q 1,000.00 hora

Diferencia = Q 3,000.00 — Q 1,000.00 = @ 2,000.00

Evidentemente hay un ahorro de costos para la empresa de Q 2,000.00, ya
que el colaborador no invierte el tiempo empleado en la busqueda de papeleria 'y

lo utilizaria para ser mas productivo dentro de la misma.

Porcentaje de tiempo empleado: x = 37.5%
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Si 8 horas representan el 100 por ciento, entonces, ¢Qué porcentaje
representan las 3 horas empleadas en la busqueda de papeleria? Se utiliza un

37.5 por ciento de las horas hébiles laboradas en un dia cualquiera.

3.3 Proceso de aprobacién de proyectos

Para aprobar un proyecto es necesario que esté previamente revisado y
autorizado por gerencia para luego realizar un diagrama de flujo, el cual
especifica cada una de las etapas. Entonces, el mismo, debe de pasar todo el
proceso de la guia de proyectos establecida segun sea de DocuWare o de RPA
(Robotic Process Automotion) una vez culmine, segun sea su naturalidad es
revisado por el area y por los que elaboraron el proyecto, para realizar cambios
en el formulario virtual. Al finalizar los Ultimos cambios estéticos, se redacta una
carta de certificacion por parte de la gerencia general, quien aprobd el proyecto

a primera instancia, y por ultimo se coloca en produccion.

3.3.1 Evaluacion final

Todo proposito de una evaluacion final es reconocer y acreditar las
competencias que fueron desarrolladas al terminar el estudio del médulo, y una
vez concluido el analisis, es oportuna una evaluacion con el fin de acreditar el
proyecto. La busqueda por encontrar una soluciébn es urgente ya que la
documentaciéon se acumula en altas cantidades, se evalla la solucion que
conlleva la puesta en marcha del proyecto, por lo que la solicitud es aprobada y
el proyecto se coloca en marcha; dados los analisis vistos anteriormente sobre

los beneficios que traeria consigo la ejecucion.
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Figura 10. Guia de aprobacion de proyectos

EMPRESA: Seguros el Roble METODO: Actual =
// \\\\
ANALISTA: Ana Lucia Alvarez Guerra FECHA: 27/05/2021 @) \ Elﬂnble
j Seguros y Fianzas
PROCESOS: Almacenamiento de documentacion

( Inicio )

A 4
Reunién kick-off con
los integrantes del
area de innovacion

!

Area de innovacion
realiza prototipado y
dercas

%\

Desarrollo del
proyecto

l

Realizar pruebas
técnicas

L

Colocar el proyecto
en produccion

s

RESUMEN

OPERACIONES - 4

DOCUMENTOS

ALMACENAMIENTO v 0

Fuente: elaboracion propia.
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3.4 Analisis modal de fallos y efectos (AMFE)

Se realiza con la finalidad de prevenir cualquier fallo del producto y
asegurar que se cumpla con especificaciones de fiabilidad, seguridad y
funcionalidad para satisfacer las necesidades del cliente y el mercado en general.
Primero se debe de entender el proceso por el cual el producto pasara: una vez
este sea publicado y autorizado, lleva la identificacibn de componentes,
identificacion del modo de fallo, la determinacion del efecto de fallo, la
identificacion de las causas de fallo, y la identificacion de los controles actuales.
Finalmente se determina la probabilidad de deteccién y la determinacion del

indice de prioridad de riesgo.

En latabla 10 se presenta la identificacion de componentes necesarios para
la elaboracion de la Matriz AMFE. Entre los principales establecidos estan los

presentados en las tablas 10,11, 12, 13y 14.

Tabla 10. Identificacion de componentes

Producto Componentes Funciones

Existe una amplia variedad de
agentes y corredores por lo que,
segun el usuario debe de buscary
seleccionar su rango.

Seleccién de celdas

Formulario virtual para el
control, registro y
digitalizacion de agentes y

Almacenar los documentos que
Archivos adjuntos son adjuntos por los agentes y
corredores.

corredores .
Se basa en que el formulario

cambie las casillas segun la
opcion que se selecciond por el
agente o corredor.

Formulario dinamico

Fuente: elaboracion propia.
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En la tabla 11 se encuentra la identificaciéon de modo de fallo; en ella se

presenta las maneras en las que los componentes pueden fallar.

Tabla 11. Identificacion de modo de fallo
Producto Componentes Funciones Modos de fallo
Existe una  amplia
variedad de agentes .
. 9 y Que no exista la
Seleccion de corredores por lo que, 9 !
; . opciodn segun el
celdas segun el usuario, debe .
. ) usuario.
Formulario de buscar y seleccionar

virtual para el
control,
registro y
digitalizacién
de agentes y
corredores

Su rango.

Almacenar los

Que no permita

casillas segun la opcion
que se selecciono por el
agente o corredor.

Archivos documentos que son | adjuntar los
adjuntos adjuntos por los agentes | archivos
y corredores. seleccionados.
. Se basa en que el|Queel
Formulario : . .
N formulario cambie las | formulario no
dinamico

cambie segun la
opcion
seleccionada.

Fuente: elaboracion propia.

En la tabla 12 se encuentra la determinacién del efecto de fallo, en el cual

los modos de fallo presentan un efecto de cada modo de fallo de los

componentes.
Tabla 12. Determinacion del efecto de fallo
Producto Componentes Funciones Modos de fallo Efecto
Existe una amplia
Formulario variedad de .
. Limitada
virtual para el agentes y :
, variedad de
control, . corredores por lo Que no exista la :
registro Seleccion de ue, segun el opcién segun el clientes, y no
=gIstroy celdas que, seg pcion seg la cantidad
digitalizacion usuario debe de usuario. e
especifica de
de agentes y buscary :
. clientes.
corredores seleccionar su
rango.
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Continvia tabla 12.

Almacenar los
documentos que

Que no permita

la opcién que se
seleccioné por el

agente o corredor.

la opcidn
seleccionada.

Archivos . adjuntar los Falta de
: son adjuntos por .
adjuntos archivos documentos.
los agentes y .
seleccionados.
corredores.
Se basa en que el
Formulario formulario cambie | Que el formulario
dinamico las casillas segun no cambie segun | Insatisfacciéon

del cliente.

Fuente: elaboracién propia.

En la tabla 13 se presenta la identificacion de las causas de fallo; en ella

se genera una causa por cada efecto de cada componente del producto.

Tabla 13. Identificacion de las causas de fallo
Producto Componente Funciones Modos de fallo Efecto Causa
Existe una
amplia
variedad de o
anentes Limitada
g y Que no exista | variedad de Errores
, corredores por . .
Seleccion de ; la opcion clientes, y no | dentro del
lo que, segun , . :
celdas ol USuArio segun el la cantidad lenguaje
Formulario debe de usuario. especifica de | programado.
virtual para el b clientes.
control, ulscar. y
registro y seleccionar su
digitalizacion rango.
de agentes y
corredores Almacenar los
Que no
documentos . Errores
. permita
Archivos que son . Falta de dentro del
_ _ adjuntar los _
adjuntos adjuntados por archivos documentos. | lenguaje
los agentes y . programado.
seleccionados.
corredores.
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Continlia tabla 13.

Formulario
dindmico

Se basa en
que el
formulario
cambie las
casillas segun
la opcion que
se selecciond

por el agente o

corredor.

Que el
formulario no
cambie segun
la opcion
seleccionada.

Insatisfaccién
del cliente.

Errores
dentro del
lenguaje
programado.

Fuente: elaboracion propia.

En la tabla 14 se presenta la columna de control, la cual representa la

manera en la que se puede inspeccionar las causas de los modos de fallo.

Tabla 14. Identificacion de los controles
Producto Componente | Modos de fallo | Efecto Causa Control
Limitada
Que no exista | variedad de Errores
Seleccion de | la opcién clientes, y no | dentro del Revisiones

Formulario celdas segun el la cantidad lenguaje estéticas.
virtual para el . -

usuario. especifica de | programado.
control, .

clientes.

registro y
digitalizacién

Que no
de agentes y _ Errores

_ permita o
corredores Archivos _ Falta de dentro del Revisiones
_ adjuntar los _ .
adjuntos _ documentos. | lenguaje estéticas.
archivos
_ programado.
seleccionados.
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ContinGia tabla 14.

Formulario

dindmico

Que el
formulario no
cambie segun
la opcion

seleccionada.

Insatisfaccion

del cliente.

Errores
dentro del
lenguaje

programado.

Revisiones

estéticas.

Fuente: elaboracién propia.

3.4.1

indice de riesgo

Para elaborar el indice de riegos se utilizan las letras IPR, P, G, y D, las

cuales tienen los significados:

o Determinacién de la probabilidad de ocurrencia P

o Determinacién de la gravedad del fallo G

o Determinacién de la probabilidad de no deteccion D

o Determinacion del indice de Prioridad de Riesgo (IPR)

Los numeros van del 1 al 9, considerando 1 la calificacion mas bajay 9 la

calificacién mas alta, siendo repartidos segun el rango considerado.
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Tabla 15. Indice deriesgo
Modos de
Componente Efecto Causa Control IPR
fallo
Limitada
Que no exista | variedad de Errores
Seleccion de la opcién clientes, y no dentro del Revisiones 32
celdas segun el la cantidad lenguaje estéticas
usuario. especifica de programado.
clientes.
Que no
) Errores
permita o
) ) ) Falta de dentro del Revisiones
Archivos adjuntos | adjuntar los ) » 16
) documentos. lenguaje estéticas
archivos
) programado.
seleccionados.
. Que el
Formulario ) Errores
. formulario no . » L
dinamico ) i Insatisfaccion | dentro del Revisiones
cambie segun ] ) » 16
5 del cliente. lenguaje estéticas
la opcién
) programado.
seleccionada.

Fuente: elaboracion propia.

3.4.2 Acciones correctivas

Debido a que la seleccion de celdas, los archivos adjuntos y el formulario

dinamico son errores que se cometen segun el lenguaje de programaciéon, se

deben de programar reuniones para revisar todas las opciones del formulario en

las cuales se puedan hacer pruebas y verificar el estado de cada una de ellas, y

asi prevenir cualquier tipo de riesgo (Ver tabla 16).
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Tabla 16. Nuevo indice de prioridad de riesgo
Componente Modos de fallo Efecto Causa Control IPR
Limitada
Que no exista la variedad de Errores
Seleccién de > . clientes, y no Revision
opcion segun el ; dentro del o 16
celdas USUario la cantidad lenquaie estética
' especifica de guaje.
clientes.
Que no permita
Archivos adjuntar los Falta de Errores Revision
) . dentro del i 8
adjuntos archivos documentos : estética
. lenguaje
seleccionados.
Formulario Que el .
. formulario no . . Errores .
dinamico . , Insatisfaccion Revision
cambie segun la ; dentro del i 8
" del cliente. . estética
opcién lenguaje
seleccionada.

Fuente: elaboracién propia.

Utilizando el indice de prioridad de riesgo, el componente que presenta el

mayor indicador es de la seleccion de celdas con un total de 32 IPR, provocando

asi la inmediata frustracion de los agentes y corredores que busquen la seleccién

a la que pertenecen y no la encuentren, por lo que, se debe de asegurar que todo

el lenguaje programado esté debidamente escrito y funcional, ademas, se

considera el alto impacto que este efecto puede causar a diferencia de los otros

componentes archivos adjuntos y formulario dindmico que tuvieron un total de 8

y 16, respectivamente.
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4. PROPUESTA PARA DISENO DE PROCEDIMIENTOS EN LA
AUTOMATIZACION DE CONTROL Y REGISTRO DE
AGENTES Y CORREDORES

4.1 Estructura de la propuesta de mejora

Analizando la situacion, se prevé que los proveedores gue realizaran el
formulario en DocuWare, inicialmente hagan un levantamiento de procesos a
través de reuniones virtuales, en las cuales se afinen los detalles de como se va
a realizar el formulario virtual. Se espera que el control y registro de agentes y
corredores se pueda vaciar directamente de los formularios y contenga la
informacion que anteriormente se ingresaba en la hoja de célculo como nimero
de credencial, codigo interno, nombre de la agencia, teléfonos, direccion, régimen
tributario, correos electronicos, etc. Se desea crear carpetas digitales de cada
agente y corredor de seguros con los documentos importantes como

inscripciones, renovaciones, cartas express enviados a la SIB y contratos.

Una vez que todos los requerimientos estén definidos, se procede a realizar
el Dercas correspondiente, en el cual esta especificado los detalles técnicos,
caracteristicas y resultados esperados acerca del proyecto. En la fase del
desarrollo, se realiza el formulario en Docuware, en el cual se contemplan los
diferentes escenarios que pueden presentar los usuarios al utilizarlo. Por ultimo,
se realizan las distintas pruebas internas y una vez corregido el proyecto debe

de ser aprobado para luego ser trasladado a produccion.



4.2 Propuestay evaluacion de disefio

La propuesta inicial era crear un disefio de procedimientos para la

automatizacion que pudiera llevar un registro de todos los agentes y corredores

gue se encuentran laborando en Seguros el Roble, en el camino se fueron

afinando detalles para mejorar la propuesta, a lo que se concluyé con un disefio

de procedimientos automatizado a través de un formulario virtual que funcionara

por medio de seleccion; al finalizar los detalles se dio a conocer el disefio y los

arreglos que se le querian agregar. Dentro de la realizacion del proyecto se deben

de contar con recursos humanos y materiales, los cuales seran analizados segun

la cantidad que sea necesaria (Ver tabla 17).

Tabla 17. Descripcion de recursos que utiliza el proyecto

Descripcién Tipo de recurso
Colaboradores del area
administrativa en Seguros el Recurso humano
Roble
Colaboradores del area de
Innovacion y estrategia Recurso Humano
digital en Seguros El Roble.
Escritorio en oficina,
computadora, conexién a Recurso material
internet, disponibilidad de
impresiones, etc.
Ejemplos de minutas,
Dercas, Flujogramas y

formularios realizados en Recurso técnico
DocuWare.

Costo de la implementacion

y ejecucién del proyecto. Recurso financiero

Fuente: elaboracion propia.

54

Cantidad

2 colaboradores

2 colaboradores

Disponible en las horas
de oficina.

Documentos e
informacién necesaria.

Q 7,116.20



El recurso financiero proviene de la inversibn de las horas con los
proveedores de DocuWare, ya que El Roble trabaja con un proveedor externo
para innovacion digital. Se utilizaron 13 horas con los proveedores, y cada hora
tiene un total de $70.00 aplicando la tasa de cambio de 7.82, se convierte en un
total de Q 7116.20. El proyecto es financiado por la empresa, entregandose un
documento con las hojas trabajadas por parte de los colaboradores de innovacion

y estrategia digital junto con los proveedores de Docuware.

Con el fin de disminuir la cantidad excesiva de papeleria, un formulario
digital automatizado es el proyecto idoneo para el area administrativa de seguros,
por su facil acceso a la plataforma digital utilizando unicamente un URL, en donde
No es necesario un usuario para tener acceso a €él, ademas con DocuWare las
solicitudes son ordenadas segun fueron recibidas, también medidas segun su
tiempo, y se puede generar un reporte estadistico en donde se pueda medir si
realmente los colaboradores estan cumpliendo los tiempos promesa, segun los

reclamos que estan siendo procesados por la plataforma digital.

El proyecto se llevara a cabo en el area de innovacion y estrategia digital,
realizandose a través de reuniones virtuales con los proveedores de Docuware.
Segun la guia de proyectos, las fases que atraviesa un proyecto antes de ser

aprobado son las siguientes:

e Primera etapa. Kick off: se realiza minutas de reuniones y se
analiza la viabilidad del proyecto.

e Segunda etapa. Prototipado y Dercas: se realiza un documento
formal llamado Dercas, el cual es presentado como la
documentacion que respalda el trabajo que estara en desarrollo.
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e Tercera etapa: se desarrolla el formulario virtual, el cual estara
automatizado para recepcion y envié de informacion de agentes
y corredores.

e Cuarta etapa: pruebas técnicas, cuando el proyecto esta
finalizado se realizan reuniones virtuales en donde se presenta el
funcionamiento del formulario y si es necesario realizar un cambio
adicional.

¢ Quinta etapa: carta de certificacion, se solicitan las firmas al
usuario correspondiente para respaldar el trabajo finalizado del
area de innovacion.

e Sexta etapa: proyecto en produccion, se planifica el horario y el

dia en cual se va a ejecutar el proyecto.

4.3 Diagrama de flujo propuesto

Al momento de implementar una nueva forma de registro y almacén de los
1188 expedientes de pdlizas y credenciales, posibilita la reduccion del uso de
papel dentro del area, debido a que la documentacion se encuentra en constante
actualizacion, generando retraso y exceso de papeleria dentro de las oficinas.
Implementar DocuWare genera como resultado una reduccion en las acciones
dentro del proceso, asi busca reducir los tiempos y volverlo mucho mas agil y
versatil para los agentes y corredores. Para esto se determiné que los nuevos

pasos para seguir son:
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. Las operaciones comenzarian al momento de solicitar mediante correo
electronico al cliente interno la actualizacién respectiva de todos sus
datos.

. El cliente interno se encargaria de llenar los formularios digitales
concernientes.

o El documento que se genera es enviado al encargado.

. El encargado recibe la documentacion.

. Una vez el encargado posee la papeleria correspondiente se asegura

de su correcto almacenamiento.

Con la serie de pasos anteriores, se procedio a realizar un diagrama de flujo
para mejorar la comprension y representacion visual del nuevo ciclo (véase figura
11). Para elaborar este procedimiento se decidid apegarse a la normativa
internacional concerniente a los procesos de caracter administrativos, la cual se

rige bajo la norma ANSI (Instituto Nacional Americano de Normalizacion).
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Figura 11.

Mejora del proceso propuesta
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Fuente: elaboracion propia.
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4.4 Reduccion de uso de papel

Dentro de los temas mas relevantes de la actualidad esta relacionado a
todos los problemas de caracter medioambiental a la que se enfrenta la sociedad.
Uno de los principales contaminantes viene de la mano de la mala utilizacion del
papel, debido a que para producirlo se requiere un amplio uso energético,
cantidades grandes de agua y tala de arboles para obtencién de las fibras que se
necesitan para su elaboracion. Por lo tanto, es una buena practica

medioambiental para reducir el uso de papel dentro de Seguros el Roble.

En empresas como Aseguradoras El Roble, suelen utilizarse cantidades
altas de papel, debido a la burocracia en sus procesos y la cantidad de formatos
y contratos que se deben de realizar. Por lo que, migrando algunos de los
procesos administrativos mas recurrentes, como, la actualizacion y creacion de
contratos de créditos y pdlizas, se podria reducir las cantidades de papel
utilizadas, lo cual no solo representara un ahorro al reducir la compra de resmas
de papel, sino que mejoraria la responsabilidad social de la empresa. Existen

1188 contratos aproximadamente, cada uno con un promedio de 11 hojas.

1188 = 11

R =
esmas Usadas 00

Tras el uso de DocuWare, representara una reduccion de 27 resmas de
papel, las cuales tienen un precio medio de Q.30.00 cada una, lo que
representaria dejar de utilizar 13,500 hojas, con un ahorro de Q 810.00 para cada

vez que se necesiten actualizar los contratos de seguros y pdlizas.
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4.5 Liberacion de bodega de expedientes

Aseguradora el Roble, cuenta con su oficina principal en el centro financiero
Zona 4, del departamento de Guatemala, cuenta con la densidad poblacional mas
alta, lo que implica que las localizaciones y espacios donde pueden existir la
capacidad para establecer negocios es cada vez mas escasa, haciendo que las
localidades aumenten de forma abismal sus valores. Por lo que la optimizacion y
correcto uso de los espacios se vuelve una labor importante para todas las

empresas en busca de mayor realce a nivel nacional.

Actualmente, la cantidad de papeleria que generan los contratos y sus
respectivas actualizaciones es tal, que se decidio utilizar una habitacidon a manera
de bodega, la cual podria readecuarse como una oficina ante la nueva propuesta
de digitalizacion, generando un espacio libre de aproximadamente 18.75 m3 (Ver
figura 12).

Figura 12. Dimensiones de la bodega de expedientes

2.50

Fuente: elaboracion propia.
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4.6 Analisis de inversion de tiempo y costos, utilizando DocuWare

En el capitulo 3 se dio a conocer los resultados del tiempo y el costo que le
representaba a la empresa, haciendo un total de Q 3,000.00 mensuales. Con las
actualizaciones de credenciales y pdlizas, se dio a conocer que existe un ahorro
de costos de Q 2,000 con la implementacion, ademas, tomando en cuenta el
tiempo en la busqueda de papeleria, segun las 8 horas trabajadas, se invierte un
37.5 por ciento de las horas héabiles laboradas. Mientras que utilizando el disefio

de procedimientos para la automatizacién se obtienen los siguientes datos:

tiempo reducido: x = 12.5%

diferencia: 37.50% — 12.50% = 25%

Realizando las mejoras propuestas con el gestor de documentos DocuWare
se demuestra que podria reducirse el tiempo utilizado 12.50 por ciento, logrando
de esta manera que las acciones de busqueda, catalogacion y almacenamiento
de los expedientes sean mas eficaces y agiles, generando de esta forma la
reduccion de costos, pero sobre todo representa una mejora hacia el colaborador,
pues requerira de menor esfuerzo y tiempo para realizar sus labores y
actividades, garantizando asi un mejor desempefio para los colaboradores de El
Roble.
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4.7 Indicadores de mejora

Para estimar el impacto de la mejora, es necesario disefiar algunos
indicadores, los cuales permitiran medir el rendimiento y la actuacion de las
propuestas, permitiéndonos entender si las mejoras estan dando el efecto

esperado. Los indicadores que se proponen son los siguientes:

o Indicador de reduccién de papel: uno de los principales objetivos de
implementar el gestor de documentos DocuWare es la reduccién del

consumo de papel y su almacenaje.

Resmas de papel adquiridas en el afio

Indicador = - — = -
Promedio de resmas de papel adquiridas en afios anteriores

Indicador = g = 0.625 * 100 = 62.5% Lo que indica que se redujo en

un 37.5 por ciento las resmas de papel compradas.

4.8 Comparativa entre el proceso actual y el propuesto

Las tareas manuales en el proceso anterior generan un desgaste dentro de
los colaboradores. Para comparar los procesos se evalué la cantidad de tareas
manuales que realizaba el usuario. En la tabla 18 se observa una disminuciéon de
tareas manuales del usuario, esto se puede observar en los diagramas de flujo

del capitulo 3, acerca de la situacion actual de la empresa.
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Tabla 18. Comparativa Proceso actual vs Propuesto

Tareas/proceso Anterior Nuevo
Actividades 5 2
Usuario 3 3
Total: 8 5

Fuente: elaboracién propia.
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5.  PLANIFICACION Y PUESTA EN MARCHA DE LA
PROPUESTA

5.1 Planificacién del plan de accion

El plan de accion del proyecto es realizado por el area de innovacion, se
tiene previstas las reuniones virtuales. El equipo técnico de DocuWare, es el
encargado de realizar la accion necesaria para que se cumpla la orden de recibir
la informacién automaticamente por parte de los receptores de informacion en
Seguros El Roble y asi evitar el papeleo que se acumulaba debido al exceso de
documentacién fisica. Las reuniones son planificadas dos veces a la semana, por
los protocolos y facilidad se realizaran de forma remota mediante la

videoconferencia.

5.2 Capacitaciones

Juega un papel primordial para el logro de tareas y proyectos, dado que es
el proceso mediante el cual los trabajadores adquieren conocimientos sobre un
tema en especifico, se les expresa las directrices y se les informa del rol que
llevaran a cabo en el proyecto para su correcto funcionamiento. Asi también, para
conocer el funcionamiento y utilizacion de DocuWare, estas son impartidas al
area administrativa y son realizadas por el analista de proyectos de innovacion y
estrategia digital. Las capacitaciones fueron realizadas a través de
videoconferencias, siendo esta reunion, una vez a la semana durante un mes,
con la persona designada del area administrativa, el cual, es el encargado de la

recepcion de informacion.



5.2.1 Cronograma de capacitacion

Serén realizadas a través de videoconferencias, para mantener la atencién
de los participantes y garantizar un aprendizaje integral; se espera que las
reuniones cubran un periodo de 1 hora, estas son implementadas por el equipo
de innovacion y estrategia digital. La persona que esta llevando a cabo el
proyecto generalmente es la que capacita al area que solicita el proyecto. En el

siguiente cronograma de actividades, las semanas son representadas con Sn.

Tabla 19. Actividades calendarizadas

2022

Acciones propuestas Enero Febrero Marzo

S1 |S2 |S3 |S4 |S1 |S2 |S3 |S4 |S1 |[S2 |S3 | sS4

Analisis Inicial,
familiarizacion con el
equipo

Presentacion del
formulario virtual
insertado en
Docuware y
explicacion de sus
funciones

¢, Cémo crear

carpetas, llenarlas y
nombrarlas?

¢,Cémo validar un
documento entrante
a Docuware?

Acceso a usuario y a
clave de Docuware, y
resolucion de dudas

Fuente: elaboracion propia.
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5.3 Realizar pruebas internas

Al implementar proyectos de digitalizacion, en donde se transita de lo
manual a lo virtual, es importante realizar las pruebas que sean convenientes,
para garantizar el éxito del proyecto y reducir los riesgos de errores al momento
del lanzamiento oficial al minimo. Dentro de las pruebas a realizar se deben

considerar:

. Correcto cifrado, dando garantia que la informacion vital de los clientes
estara protegida de formas correcta.

o Establecer las categorias necesarias para garantizar que no habian
inconvenientes al momento de inscribir a los clientes.

o Estimar formas de correccion de formularios en caso de que existiera
alguna clase de error entre las categorias.

. Establecer diferentes perfiles, para cubrir a todas las personas que
participan dentro del proceso.

Figura 13. Formulario informacién del intermediario

Lugar de Nacimiento™® Nacionalidad* Condicion Migratoria del Extranjero.™

Mixco, Ciudad de Guaterrala guatemalteco

Sexo™® Estado Civil* Profesidn u oficio™

. i .
Masculino casado Administrador de empresas

Femenino

Niumero de Documento de Identificacion (DPI/Pasaporte)™®

2476 85884 2007

Teléfonos™

51957866

Fuente: elaboracion propia.

Nimero de Identificacion Tributaria (NIT)*

201415780-9

Correo Electrénico™

JuanCervantes78@gmail.corr|
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5.3.1 Resultados esperados de las pruebas internas

Dentro de los principales resultados que se esperan obtener de la primera
prueba piloto del DocuWare se encuentran los siguientes:

Tabla 20. Resultados esperados

Resultados esperados

e Al momento de llenar el formulario virtual, el agente o corredor no
pueda avanzar escribiendo en el formulario sin antes haber llenado los
espacios obligatorios preestablecidos.

e El agente o corredor pueda enviar el formulario virtual
satisfactoriamente.

e Que al receptor del area administrativa reciba el correo con el
formulario correspondiente y proceda a realizar la verificacion manual.

o Simplificar el proceso anterior con el cual se registraban y digitalizaban
agentes y corredores.

e Optimizar tiempo y recursos automatizando los procesos de registro y
digitalizacion de agentes asi también la actualizacion de pdélizas y

credenciales.
Fuente: elaboracion propia.

5.4 Delegar usuarios de DocuWare

Es una tarea de vital importancia para el proyecto, puesto que sobre ellos
recaera una cantidad masiva de correos electronicos, los cuales tendran que
administrar correctamente cada uno de ellos, colocandolos en las carpetas que
fueron creadas para almacenar toda la informacién requerida. Se registraron dos
usuarios en DocuWare uno para la jefa de administracién y otro para su asistente,
quienes seran los encargados de almacenar toda la informacion recibida. Sin
embargo, el encargado principal de llevar a cabo todo el proceso, una vez el

proyecto sea aprobado por gerencia, es el asistente administrativo.
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5.5 Finalizacién

Una vez todos los cambios estéticos fueron realizados dentro del formulario,
se procede a culminar el proyecto, por lo que para poder ejecutarlo dentro de la
empresa se necesita autorizacion por parte de jefe del area, es decir, que sea
aprobado y firmado por gerencia, para ello se realiza una carta de certificacion
por parte del &rea de innovacion y estrategia digital, la cual corrobora que el
proyecto esta terminado y tiene la aprobacion del jefe del area, cuando se obtiene
esa carta el proyecto pasa al area de produccion y ellos son los encargados de

ponerlo en marcha una vez la carta de certificacion este firmada.

Es importante resaltar que se redujo el descontrol, eliminado la papeleria a
un 100 por ciento, utilizando el primer método de las tres R (reducir). Ademas,
segun el analisis de tiempos realizado en el capitulo 3, se optimizé el tiempo de
la jornada laboral de 37.50 por ciento, de tiempo efectivo de trabajo a un 12.50
por ciento, logrando asi, una reduccién en los tiempos perdidos a un 25 por

ciento.

Inversion con automatizacion = 1 H x 50 %x 20 dias = Q 1,000.00 H

diferencia = @ 3,000.00 — @ 1,000.00 = @ 2,000.00

Tiempo laboral empleado:

8-100
porcentaje de tiempo sin automatizacion: x = x = 37.5%
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porcentaje de tiempo con la automatizacion: 8 — 100; 1 —x = 12.50%

diferencia = 37.50% — 12.50% = 25.00%

El tiempo utilizado se reduce a un 12.50 por ciento, lo que se reduce a mas
tiempo para los colaboradores del area administrativa. Una reduccion de dinero
y de costos en un 25 por ciento menos de lo que anteriormente se utilizaba
realizando la misma tarea, pero de una forma Optima y segura, eliminando asi un

25 por ciento de tiempos perdidos.
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CONCLUSIONES

1. Se analizé la situacion en el area administrativa, la cual contaba con 3
horas en un deficiente sistema de control y registro de agentes y
corredores; esta consistia en imprimir la documentacion, llenarla, firmarla,
escanearla y enviarla nuevamente al encargado. Se observé el retraso de
tiempo en la busqueda de informacion, asi mismo, el costo que
representaba a la empresa invertir en sus colaboradores, siendo un total
de Q 3,000.00 al mes. La implementacion del proyecto beneficié a los
colaboradores que registran a los agentes y corredores en el area

administrativa.

2. Se exploraron los costos de papel y el tiempo empleado previo a la
implementacion del proyecto. Se compar6 con los tiempos y costos en
DocuWare, con el cual se redujo el tiempo de busqueda con la
implementacion a un 12.5%, asi también una reduccion en los costos de
Q 2,000 debido a la eliminaciéon del 100% del uso de papel. El disefio
puesto en marcha cuenta con campos personalizados para agentes y
corredores, con diferentes tipos de régimen tributario, asi también, si son
personas juridicas o sociales. Al ser completada la informacién, esta es
enviada al receptor, se almacena y archiva todo debidamente en
DocuWare, lo que reduce en un 25 por ciento del tiempo empleado en la

bldsqueda.



3. Se disenaron los procedimientos automatizados utilizando el gestor
documental DocuWare, el cual se emplea en el &rea administrativa, por lo
gue se utiliza de manera rapida, facil y segura; por lo tanto, el sistema
funciona de manera automatizada para evitar el descontrol de archivos y
carpetas, y a la vez, realizando las gestiones de manera virtual para
facilitar las tareas de los colaboradores del area. Se redujo el descontrol
eliminando la papeleria a un 100.00 por ciento, liberando una oficina que
era utilizada como bodega, reduciendo de 37.50 por ciento de tiempo
efectivo de trabajo, a un 12.50 por ciento, logrando asi una reduccién en
los tiempos perdidos a un 25.00 por ciento.

4. Elplan de trabajo humano y tecnoldgico consiste en la planificacion de las
videoconferencias para capacitar el area sobre el funcionamiento de
DocuWare, asi también, realizar pruebas internas para reducir los
posibles errores en el ingreso de la documentacion a la nube. El plan de
trabajo, permite sistematizar todas las acciones o0 intervenciones
necesarias, para automatizar la actualizacién de pdlizas y credenciales,
gue implicara la reduccién de costos, mejor atencion al cliente interno,
mejor administracion de servicios que se prestan y la reducciéon de tiempo

invertido.

72



RECOMENDACIONES

1. Promover el uso del sistema actualizado de control y registro de agentes a
los futuros clientes internos de Seguros el Roble, para que conozcan la

forma de trabajo del &rea administrativa y se familiaricen con el mismo.

2. En el area administrativa de seguros se debe de designar a una persona
encargada para subir al gestor documental toda la papeleria de los
agentes y corredores con la que se cuenta actualmente, debido a que se
cargaran mas de 2,000 documentos, asi como el historial de los agentes

y corredores que se dieron de baja.

3. Promover las capacitaciones de DocuWare y RPA fuera del area de
innovacion y estrategia digital, para que las personas que no conozcan
estos gestores y se encuentren en seguros, se informen y sepan los
beneficios que conlleva el utilizar estas herramientas tan utiles y

necesarias, para que en un momento dado se solicite un proyecto.

4. Realizar un cronograma, segun sea el crecimiento anual de la
documentacién en las carpetas de Docuware, para que cuando estas
carpetas lleguen a su limite de documentacién, se prevea con tiempo la

compra de mas espacio en la nube.
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ANEXOS

Anexo 1. Guia de proyectos establecida para el area de Innovaciéon y

estrategia digital
Guia de proyectos: RPA (Robotic Process Automation)
Primera etapa - Docuware - Reunién de kick off

e Minutas de reunién

e Andlisis de viabilidad
Segunda etapa - Docuware — Prototipado y Dercas

e Realizar el Dercas correspondiente

¢ Revision y firma de Dercas
Tercera etapa — Desarrollo

e Desarrollar Robot
e Realizar pruebas internas en el servidor

e Minuta de seguimiento
Cuarta etapa — Pruebas técnicas

e Convocar a los usuarios involucrados a pruebas
e Minuta con Area correspondiente.

e Minuta para pruebas internas de servidor Unnatended
Quinta etapa — Carta de certificacion

e Solicitar firmas a usuarios correspondientes por medio de herramienta
firma digital

e Enviar carta de certificacion con todas las firmas



Guia de proyectos: DocuWare

Primera etapa - Docuware - Reunién de kick off
e Minuta de reunién
Segunda etapa - Docuware — Prototipado y Dercas

e Realizar el Dercas correspondiente

e Revision y firma de Dercas

Tercera etapa — Desarrollo

e Formulario y workflow correspondiente
e Realizar pruebas internas

e Minuta de seguimiento de desarrollo

Cuarta etapa — Pruebas técnicas

e Convocar a los usuarios involucraos a pruebas

e Minuta pruebas internas con area
Quinta etapa — Carta de certificacion

e Solicitar firmas a usuarios correspondientes por medio de herramienta
firma digital

e Enviar carta de certificacion con todas las firmas
Sexta etapa — Proyecto en produccion

e Poner en produccién
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APENDICE

Apéndice 1. Cuestionario entregado a los colaboradores del area

administrativa de seguros el Roble

Universidad de San Carlos de Guatemala-
USAC- Centro Universitario de Oriente-
Carrera de Ingenieria Industrial

5 USAC

TRICENTENARIA

Uriversidad de San Carios de Guatimals

Colocar una x en la casilla que considere, la causa mas comun de que el sistema
de papeleria para agentes y corredores se convirtiera en obsoleto.

Incremento de prestacion de servicios
Excesiva papeleria

Falta de espacios fisicos

Deficiente organizacion de expedientes
Retrasos en actualizacion de datos

Fuente: elaboracién propia.



	149e6e858bc9893c5882d99a07ca4bca986a995ae270a44087c143004fc4964a.pdf
	e322aa2193a8f3dae55eeeae28866a095697b6f367114b2da70aaf17e01f6cc1.pdf
	f6f6139378ae7c2ff77e3ea8b8535f92a7cdf1ee4197bcc021478f51db55b50f.pdf
	f6f6139378ae7c2ff77e3ea8b8535f92a7cdf1ee4197bcc021478f51db55b50f.pdf
	blank612x792.pdf
	f76f63f1c7efa398475c99af12d89f6b3214bfd04265a4b716536dfc240c3d74.pdf
	f76f63f1c7efa398475c99af12d89f6b3214bfd04265a4b716536dfc240c3d74.pdf

	f6f6139378ae7c2ff77e3ea8b8535f92a7cdf1ee4197bcc021478f51db55b50f.pdf
	f76f63f1c7efa398475c99af12d89f6b3214bfd04265a4b716536dfc240c3d74.pdf


	blank595x842.pdf
	e322aa2193a8f3dae55eeeae28866a095697b6f367114b2da70aaf17e01f6cc1.pdf
	f6f6139378ae7c2ff77e3ea8b8535f92a7cdf1ee4197bcc021478f51db55b50f.pdf
	f6f6139378ae7c2ff77e3ea8b8535f92a7cdf1ee4197bcc021478f51db55b50f.pdf
	blank612x792.pdf
	f76f63f1c7efa398475c99af12d89f6b3214bfd04265a4b716536dfc240c3d74.pdf
	f76f63f1c7efa398475c99af12d89f6b3214bfd04265a4b716536dfc240c3d74.pdf

	f6f6139378ae7c2ff77e3ea8b8535f92a7cdf1ee4197bcc021478f51db55b50f.pdf
	f76f63f1c7efa398475c99af12d89f6b3214bfd04265a4b716536dfc240c3d74.pdf



	149e6e858bc9893c5882d99a07ca4bca986a995ae270a44087c143004fc4964a.pdf
	149e6e858bc9893c5882d99a07ca4bca986a995ae270a44087c143004fc4964a.pdf

