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Abstract:

This research diagnoses and proposes improvements to the Seguros Bolivar’s value offer
design as a missionary process in the company's value chain, present in the process site on which it
depends functionally by mean of the procedures and tasks that are carried out as part of the defined
document management. The current model that is managed in the company, called "Innovation
Methodology", is analyzed, being the base for creating a project that designs a value offer inside the
area, contrasting it with the theory of the Business Process Management model and redefining it to
propose practical changes, create documentation and official layout; through an applied qualitative
study method, which seeks to incorporate the redesigned phases of innovation culture, research,
design, execution, and monitoring of value offers projects designs to obtain a dynamic process that
continuously improves, optimizes and be more efficient for the benefit to the area and the company.
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Resumen:

En la presente investigacion se diagnostica y se proponen mejoras al proceso de disefio de
oferta de valor de Seguros Bolivar S.A. como un proceso misional en la cadena de valor de la
compaiiia, presente en la base de procesos, de la cual depende funcionalmente por medio de los
procedimientos y las tareas que se realizan como parte de la gestion documental definida. Se analiza
el modelo actual que se maneja en la empresa, denominado “Metodologia de Innovacién”, siendo
la base para crear un proyecto que disefie una oferta de valor, contrastandolo con la teoria del
modelo del Business Process Management y redefiniéndolo para proponer cambios practicos, crear
documentacién y diagramacioén oficial; mediante un método de estudio cualitativo aplicado, con el
cual se busca incorporar las fases de cultura de innovacién, investigacion, disefio, ejecucion y
monitorizacion de ofertas de valor para obtener un proceso dindmico que mejore continuamente, se
optimice y sea mas eficiente en beneficio del area y de la compaiia

Palabras claves: BPM; gestion por procesos; oferta de valor; modelos operativos; Seguros Bolivar
S.A.
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1. INTRODUCCION

Con el pasar de los afios las organizaciones regularmente van teniendo cambios, estos se pueden
manifestar tanto en su infraestructura, personal, procesos y metodologias, es por esto que
continuamente se van creando nuevas formas de trabajo y las tendencias que sigue el mercado se van
renovando, y si se analiza con detenimiento, es un comportamiento normal, ya que en el entorno
empresarial se busca el mejoramiento continuo para estar a la vanguardia y no perderse en el camino
con los competidores del segmento en el cual se encuentre, ya sea prestando un servicio u ofreciendo
un producto. “Por mejoramiento se puede entender, el proceso creciente y contintio, mediante el cual
una persona u organizacion establece nuevos desafios cada dia.” (José et al., 2011, p. 84). En base a
este concepto que va atado con el objetivo empresarial, el optimizar recursos haciendo que los
procesos sean mas efectivos, eficaces y eficientes, y asi mismo lograr una mejor posiciéon en el
mercado teniendo elementos diferenciadores para ofrecer al cliente, se tratard este texto desde la
visual empleado-empresa.

La investigacion tuvo como punto de partida un diagnosticé realizado sobre Seguros Bolivar S.A
en el que se identifica que debido la cantidad de cambios que ha sufrido el sector empresarial en el
pais, asi mismo se ha tenido que adaptar, y se logra reconocer que internamente estos cambios han
generado problemas por falta de estandarizacidon tanto en documentos, fuentes de informacion,
aplicativos, proyectos, modelos operativos, roles y demas procedimientos internos por estos cambios.
Con el paso del tiempo y las interacciones recibidas con el area de Portafolio de Seguros y Procesos
Operacionales, se llega a entender que la organizacién aplica el modelo de gestion centrada en los
procesos de la cadena de valor de Porter; con el fin de que cada area funcional tenga un modelo
establecido para realizar sus actividades y asi conjuntamente poder satisfacer al cliente y a su vez
lograr los objetivos que se planea la compafiia, “la implementacion de la gestién por procesos en las
compafiias de seguros proporciona un mayor dinamismo a sus operaciones que el proporcionado
por las formas clasicas de gestion, y puede traer una serie de beneficios adicionales” (Gasiorkiewicz,
2020, p. 8). Por ello los procesos cobran gran importancia en el ecosistema de Seguros Bolivar S.A. y
es de vital importancia que exista un buen sistema de gestion tanto documental como de procesos
para que los mismos se encuentren correctamente documentados y revisados, asi asegurando que lo
que estd escrito y diagramado en la base de procesos se entienda y se aplique correctamente.

La base documental nombrada anteriormente es creada por el drea de procesos de la compaiiia,
y es fundamental poder entenderla, debido a que en esta se retinen los 184 procedimientos
documentados de las distintas areas de la compafiia por lo que se menciona a lo largo del texto. A
grandes rasgos, los procesos de Seguros Bolivar S.A. estan organizados en una cadena de valor la
cual se divide en 4 grandes grupos definidos en base a su objetivo y finalidad, nombrandolos
estratégicos, misionales, de contribucion y transversales. En la parte superior se encontraron los
procesos estratégicos, que tiene el objetivo de planear y dirigir la vision de la compafiia, en el
siguiente grupo de procesos estan los misionales, los cuales estan enfocados en la ejecucion de las
macro actividades que hacen parte del Core del negocio, finalmente en esta clasificacion se
encuentran los procesos de contribucion que son aquellos cuyo propdsito es apoyar la ejecucion de
los procesos misionales. De igual manera, es importante mencionar que en la compania hay un grupo
adicional denominado transversales, cuya funcion se basa en que los procesos interacttien entre las
areas de la empresa.
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Conforme lo anterior, no sé puede olvidar que existe un elemento estratégico que se involucra en
las acciones que se toman dia a dia para definir los objetivos empresariales y que seguira vigente con
el tiempo guiando la estrategia de la compafiia como lo es la misién y la visidn, que como lo expresan
en el texto de Contreras-Pacheco et al., (2022), hay autores quienes llegan a sugerir que son el primer
jefe y lider de toda empresa, y expresamente en algunos contextos tedricos, se da a entender que la
declaracién de estos componentes es la clave para que una empresa sea competitiva en el mercado y
aumente su estrategia integral, hecho que toma importancia a lo largo del texto para poder hablar de
temas procedimentales que se manejan en una compania a la hora de crear proyectos, los cuales van
a tener todo un proceso de investigacion y desarrollo para entender las tendencias del mercado y el
entorno en el cual se va a realizar, pero siempre teniendo como consigna superior, seguir estos pilares
fundamentales para darle asi al cliente lo que la alta direccién tiene como guia para generar un valor
competitivo a sus servicios y asi poder ser reconocidos por el mercado y sus clientes, en este caso
sobre la oferta de valor de Seguros Bolivar S.A.

De acuerdo con el analisis realizado y la problematica planteada, en el desarrollo de este
documento se describe la cadena de valor de Seguros Bolivar S.A. haciendo un énfasis especial en
uno de sus procesos misionales, mas exactamente en el disefio de ofertas de valor en torno del cual
giran todos los proyectos de la compania, desde la base de implementar una cultura de innovacién
hasta la investigacion que se realiza. Se investigaron los subprocesos y procedimientos con los que se
disefia la oferta de valor para el cliente, se determind si el modelo operativo que se implementa para
la gestion de estos procesos es eficaz o crea una oportunidad de mejora, o si realmente define el
camino estratégico de la compafia buscando que sea un elemento diferenciador el cual agregue
competitividad en el tiempo aplicando un modelo de mejoramiento basado en los principios del
Business Process Management (BPM); contrastandose con el modelo de Porter e incluyendo
elementos de la clasificacion de ISO 9001, para poder diferenciarlo, comprendiéndose como una
forma de hacer gestion procedimental, y explicando la razén de que el BPM tiene elementos que le
agregan importancia a la compafia, al cliente y a cada una de las etapas con las que se hace el
procedimiento para cumplir con el alcance del proceso de la oferta de valor. Se trataron temas
inmersos en el contexto de la compafiia desde la definicion de conceptos como procesos, proyectos y
procedimientos, el analisis tedrico de la cadena de valor de Porter, las distintas formas de hacer
gestion documental, el entendimiento de que es una oferta de valor y su posterior analisis detallado
de la creacion de oferta de valor en una empresa de seguros, los modelos utilizados en la compafiia
para documentar y diagramar sistemas operativos, logrando que sean claros para entenderlos,
aplicarlos e incorporarlos a una base documental, y explicar también la manera en que estan inmersas
las metodologias agiles basadas en la filosofia “Lean” en la compaiiia 2, con el fin de juntar cada uno
de estos elementos en la aplicacion del sistema BPM en la ejecucion y monitorizacion de proyectos.

YEnel lenguaje administrativo se utiliza el tecnicismo “BPM” para entender el modelo de gestion por modelos de negocios que tiene
origen de la ABPMP (Association of Business Process Management Professionals International), quien la dio como definicion universal.
2 a filosoffa Lean incorporada por Seguros Bolivar S.A. incluye herramientas tales como; Value Stream Mapping, SIPOC, Diagrama de
Ishikawa, Kanban, Kaizen, Critical to Quality, Six Sigma, 5s, entre otras.
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2. REVISION DE LA LITERATURA

Los conceptos que se citan en este apartado, se involucraron en el desarrollo de la investigacion
direccionados hacia el entendimiento que incluye la gestién por procesos, la gestiéon documental, los
modelos operativos, la cadena de valor y algunos elementos, paradigmas y relaciones con
metodologias anexas como el agilismo y las tecnologias de la informacion en el Business Process
Management como tema central de la investigacion, complementado con el contexto de la compania
Seguros Bolivar S.A. y la informaciéon de la misma pertinente a captar el objetivo del modelo de
mejoramiento que se plantea en el documento.

Los procesos a lo largo del tiempo han sido un tema fundamental para las organizaciones
generando una forma estructurada de pensamiento, desde los afios 1900 que se cre6 el Fordismo,
pasando por el proceso administrativo de Fayol, y el de mejora continua de Toyota, llegando hasta
la actualidad con la adopcién de modelos estratégicos que generan mejores resultados en los
proyectos. El entendimiento comun y utilizado desde el area de procesos de la compafiia dice que un
proceso en pocas palabras cuenta con una entrada, una transformacion y una salida, similar a “es
cualquier actividad o grupo de actividades en las que se transforman uno o mas insumos para obtener
uno o mas productos para los clientes” (Krajewski et al., 2008, p. 4) pero hay definiciones que ponen
en la mesa la teoria de redes que vuelve mas robusta la definicién de procesos en donde se explican
como “cualquier linea de base y planes complementarios que son una salida (output) de otros
procesos de planificacion que crean entradas (input) para este proceso"(Ruiz-Martin & Poza, 2015, p.
1765), es decir, que se ejecutan de manera mas compleja por estar anexos a otros.

Siguiendo este margen de ideas, y con el fin de unificar la definicién que se maneja durante el
texto, Chase y Jacobs F. (2011) plantean que un proceso puede ser cualquier parte de una organizacion
que recibe recursos o insumos y los transforma en productos o servicios, de los cuales se espera que
se obtenga algo que sea de mayor valor para la compafiia que los insumos dados originalmente. Todo
este actuar por procesos tiene actividades que se deben ejecutar para que asi se logre identificar,
diagnosticar, diagramar, medir, mejorar e intervenir los mismos, y es aqui donde se incorpora la
gestion por procesos en las organizaciones que de acuerdo con Chang (2006) trata de identificar
objetivos para disefiar y desarrollar acciones que integren un conjunto de medidas de control,
administrativas y de supervision con el fin de orientar las actividades hacia los objetivos y metas
organizacionales, siempre tomando en cuenta las necesidades de los clientes y alineados con sus
expectativas.

Es por lo anterior que la gestion por procesos ha sido adoptada de manera positiva, el hecho de
crear una estructura organizativa permite a las companias optimizar sus flujos de trabajo generando
eficiencias internas que se reflejan en menores tiempos y mejores servicios ofrecidos a los clientes
generando la satisfaccion que se busca, no obstante, el concepto de gestion por procesos al ser abierto
a cambios, en sus principios tinicamente involucraba la realizacién consecutiva de procedimientos
para completar un Unico proceso y es asi como este enfoque toma mucha relevancia en las
organizaciones contemporaneas, tomando como analisis este cambio en la historia (Ruiz Fuentes,
2014, pp. 1-11) férmula que en la actualidad la gestion por procesos consiste en ejecutar los procesos
desarrollados en la organizacion de forma sistematica en donde se genere una interaccion particular
entre los procesos que estan involucrados y por lo mismo busca que se creen estructuras que tengan
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capacidad de adaptacion, y lo refuerza la hipotesis de Buhl et al., (2011), en la que afirman que “la
gestiéon de procesos en general, asi como la orientacién hacia los objetivos de las decisiones
relacionadas con la gestion de procesos en particular, evolucionaron casi independientemente de la
gestion basada en valor” (p. 164) y se justifica en que a través del tiempo se ha utilizado el término
general lingiiisticamente para interpretar la creacién de bienes o servicios y no con el fin de dar valor
y llegar al objetivo maximo de disefiar la operacién con el fin agregar valor al cliente y al accionista.

Por tal motivo, estos términos son nombrados de manera masiva tanto en el comiin como en los
ecosistemas empresariales, pero en busqueda de dar una visiéon hacia los conceptos basados en
Sistemas de Gestion de Calidad, ahora se explican estos conceptos tal como se pueden encontrar
escritos en la normatividad ISO 9001 que describe al proceso como el “conjunto de actividades que
tienen relacion entre si o que interactian para transformar elementos de entrada en elemento de
salida” (Organizacion Internacional de Estandarizacién [ISO], 2015). Y asi mismo nos da paso para
crear la diferenciacion con la palabra procedimiento, la cual genera confusiones en su definicién por
la similaridad que se le da en el uso cotidiano, pero podemos tomar por referencia como se entiende
en la misma normatividad “un procedimiento es un modo especifico de llevar a cabo una actividad
o proceso” (ISO, 2015). Es decir, que el proceso contiene los procedimientos, y estos procedimientos
son los pasos para llegar al resultado. Para cerrar este apartado, y estar alineados con la definicion
organizacional se entendera un procedimiento, que de acuerdo con Prieto (1997) es una serie de pasos
claramente definidos, que permiten trabajar correctamente disminuyendo la probabilidad de error,
omision o de accidente.

Ahora bien, la gestion por procesos y los procedimientos involucrados consigo traen beneficios
si estan bien definidos, pero es fundamental que una vez se tenga distinguido cada uno de estos
elementos, se dé paso a que se lleven a cabo, esta accién para llegar a los resultados buscados es
conocida como proyecto, los cuales Ribera (2000) considera como una secuencia tinica de actividades
complejas e interconectadas que tienen un objetivo o propdsito que debe ser alcanzado en un plazo
establecido, dentro de un presupuesto y de acuerdo con unas especificaciones y algunos elementos
teniendo en cuenta que necesitan de control, medicién de riesgos y manejo del presupuesto que
llegue a involucrar, lo que conlleva a que todo estos recursos y el tiempo invertido en estructurarlo
en caso de no salir como se esperaba se pierda por no llegar a las métricas deseadas. Estos fallos
normalmente se dan después de definir el método de organizacién o también llamados modelos
operativos; explica Jeanne W. Ross et al.,, (2006) que una mala elecciéon del modelo operativo a
emplear al inicio de las operaciones, podria llegar a tener consecuencias nefastas, al igual que la no
eleccion ni uso del mismo es muy arriesgado al punto de convertirse en el motor y direccion de la
estrategia empresarial, por el contrario, una buena elecciéon del modelo operativo ayuda a que los
flujos generen valor como lo plantea José et al. (2011), refiriéndose al buen uso de los modelos
operativos que permite generar el producto/servicio que se entrega al cliente, por lo que inciden
directamente en la satisfaccion del cliente final, pero que generalmente atraviesan muchas funciones
y es por esto que son procesos que valoran los clientes y los accionistas (pp. 80-87) dando relevancia
a su alcance en la organizacion al poder hacer el correcto manejo y control de las actividades
correspondiente por los roles y gestiones.

Y es que para llegar a este punto se debe escoger correctamente el modelo operativo que esté
mas alineado con la misién y visién de la organizaciéon, para poder entenderlo correctamente se
deben analizar dos variables; 1) Integracion de procesos, 2) Estandarizacion de procesos.
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Con la primera variable se va a entender como interactua el flujo de la compania, es decir, si
hay alta integracién, los datos se encontraran abiertamente compartidos y no existirdA una
estandarizacion porque muchas areas interactian en esta, en cuanto a la segunda variable de
estandarizacion de procesos, pasara lo contrario, entre mas estandarizaciéon se encuentre en el
proceso, asi mismo, menor sera la divulgaciéon de los datos al estar centralizada su operacion en un
area especifica. Al entender el funcionamiento de los procesos, también se debe analizar hacia cual
variable esta direccionada la estrategia de la compafia que pueda afiadir valor, y con estas variables
se crean los cuatro cuadrantes dados como modelos operativos segiin Jeanne W. Ross et al., (2006)
los cuales son Diversificado, Coordinado, Replicado y Unificado.

En el caso especifico de estudio del presente articulo se explica especificamente el modelo
Unificado que utiliza Seguros Bolivar S.A. Dado el analisis de los modelos operativos, el Unificado
cumple con la tres caracteristicas dadas por la teoria, en donde sus operaciones son totalmente
estandarizadas por areas encabezadas por las Vicepresidencias (15) y precedidas por sus respectivas
gerencias, su autonomia es interconectada transversalmente entre dreas y ademas los datos son
abiertos a cualquier miembro de la compafiia pueda revisarlos en la base documental. El modelo
utilizado para que se cumpla todo lo anterior en Seguros Bolivar S.A. parte del principio de hacer la
gestion documental en la base mencionada que como caracteristicas para el correcto funcionamiento
es que debe ser retroalimentada por cada gerencia de la compania y estar en busqueda de mantener
actualizada constantemente, por lo que se requieren y se notifican a las diferentes gerencias desde el
area del Portafolio de Procesos Operacionales para que estén correctamente documentados en la Base
de Procesos Bolivar.

Haciendo referencia a estos conceptos nombrados y entrar a un entendimiento mas profundo
se explicaran conceptos institucionales, como lo es la base o también llamado “Site” de procesos que
se explica desde Seguros Bolivar S.A. (s.f.) como un “Sitio web de la compafiia en la cual se compilan
todos los procesos y procedimientos que se manejan en la compafia siendo un elemento
diferenciador y una ventaja competitiva en el tiempo siguiendo la cadena de valor de Porter, que
segiin lo sefalado por su teoria “permite identificar formas de generar mas beneficio para el
consumidor y con ello obtener ventaja competitiva, haciendo el mayor esfuerzo en lograr fluidez en
los procesos centrales de la empresa y su interrelacién funcional basada en la cooperacion” Porter
(1986), para que aplicandose desde las &reas se logren entender los puntos que se deben realizar y a
su vez mostrar a los funcionarios y entes de control externo. Esta clasificacion que se maneja en
Seguros Bolivar S.A. igualmente estd estructurada para seguir un orden por el cual se les encuentre
funcionalidad a los procesos definiendo los macroprocesos en orden para la bisqueda ya sea de la
planificacion estratégica, de los procesos operativos con las actividades primarias, o de las
actividades de soporte, para llegar mas exactamente a lo que se requiera de la cadena de valor. Asi,
en la parte superior se encuentran los procesos estratégicos, los cuales tienen el objetivo de ser la
cabeza de la organizacion desde la alta direccién que guiara la misidn y visién de la compafiia, su
importancia es planear y dirigir la orientacion de la empresa, a este grupo pertenecen los procesos de
planeacion, gobierno corporativo y sostenibilidad, en medio se ubican los procesos misionales, de los
cuales su objetivo estd enfocado en llevar a cabo las macro actividades presentes en el core de la
compafiia y que mas interactiian de cara a lo que se le ofrecera al cliente, es decir, que intervienen las
areas del disefio de la oferta de valor, la gestion comercial, la administracion del negocio y las
indemnizaciones, finalmente los procesos de contribucion, son aquellos cuya finalidad es apoyar la
puesta en marcha de los procesos misionales y anteriormente mencionados, en estos procesos de
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soportes y sustento del funcionamiento de la organizacion se involucran areas encargadas de
recaudos, egresos, cartera, gestion administrativa, asuntos juridicos, aprovisionamiento, talento
humano, tecnologia, gestion de riesgo, gestion financiera y contable. Es preciso mencionar que en
Seguros Bolivar S.A. hay un macroproceso adicional que facilita la interaccion entre areas al ser una
compaiiia de gran tamafio y por lo anterior cobra importancia la funcién de los procesos transversales
como se muestra a continuacion

Figura 1

Cadena de Valor Procesos Seguros Boltvar S.A.

Procesos Estratégicos Procesos
Transversales

Gobierno

Planeacion _ Sostenibilidad
Corporativo

Servicios

Procesos Misionales

Gestién Comercial Indeminzaciones Relacionamiento y
Comunicaciones
Diseno de Ofertas de Valor X Administracion del Negocio
Gestion de la

Procesos de Contibucidn Informacion y Analitica

Recaudo ¢ Aprovisionamiento
Egresos s Talento Humano

Cartera * Tecnologia
Gestion Administrativa ¢ Gestion financiera y contable
Asuntos Juridicos * Gestion de riesgo

Conservacion

Nota. La figura muestra la clasificacion de los procesos de Seguros Bolivar y las areas de funcion
correspondientes. Adaptada de base de procesos Bolivar (s.f.)

De acuerdo con la organizacion que propone la cadena de valor de una empresa “esta destinada
a identificar y correlacionar las actividades estratégicas que esta contiene y que puedan generar un
valor agregado frente a la competencia ya sea mejorando alguna de las actividades o disminuyendo
el costo de otra” (Figueroa-Adrianzén et al., 2022, p. 3), como antecedentes del texto se plantea que
la cadena de valor de la compania comparte muchas similitudes con el mapa de procesos de la
normatividad de gestioén por procesos de ISO 9001:2015 en la cual la empresa estuvo certificada afos
atras, actualmente no lo estd, dejando un vacio de informacién si por el cambio de modelo operativo
fue que se adopto la cadena de valor o si desde su creacidn se habia manejado bajo este disefio.

Lo anterior se justifica de acuerdo a Russo Gallo, (2009) que argumenta que los modelos de
gestion documental nunca serviran para un mismo tipo de organizacion por el hecho que no hay un
modelo genérico para realizarlo, siempre son personalizados y por ende, la organizacion es libre de
crear su modelo de gestion tanto por procesos como documental, ahora bien, lo que si se debe tener
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en comun es el entendimiento del objetivo del porqué se debe hacer gestiéon documental y el cémo se
puede realizar.

Recopilando lo nombrado, Cruz Mundet, (2002) afiade que su objetivo esta dirigido a asegurar
una documentacion adecuada, administrar los sistemas de creacidn, el uso del papeleo y mejorar la
forma de organizacion de la documentacion. Con mas exactitud la gestién documental se puede
definir como “el conjunto de actividades que permiten coordinar y controlar los aspectos
relacionados con creacidn, recepcion, organizacidon, almacenamiento, preservacion, accesos y
difusién de documentos.”(Russo Gallo, 2009, p. 10). Pero en la accién muchas veces esta gestion
documental no se ve igual que como manda la teoria, en el caso de estudio de este documento se cre6
la base de procesos con el fin de tener estandarizacién, pero consigo trajo dificultades al cambiar de
papeleria fisica a documentacion digital, cambio que se tuvo que acelerar y asumir con la llegada de
la pandemia, hecho que marco trascendentalmente un antes y un después en la organizacién ya que
al ser Seguros Bolivar S.A. una empresa de tradicién en Colombia con mads de 80 afios de trayectoria
en el mercado era muy complicado hacer un traslado de toda la documentacion a la red y utilizarla,
por lo que se empezaron a crear aplicativos y documentos desde cero para alimentar la base de datos
digital, aumento la recepcion de correos con archivos tanto internos como externos y los formatos se
empezaron a hacer mas difusos, hasta que implementando una visién hacia la estandarizacion, en
general, pudo superar este reto y seguir a la vanguardia al pie de sus competidores, luego con el
tiempo los cambios se iban a notar por el aumento de versiones, el cambio de propietario de los
documentos y su relativa perdida de informacion.

Implementar un sistema de gestion de procesos de negocio en el momento oportuno genera la
oportunidad de que no se creen sobretiempos ni reprocesos, haciendo que los esfuerzos para la
puesta en funcionamiento del negocio sean dirigidos hacia el cumplimento de objetivo, el valor
agregado y la satisfaccion del cliente. Segtin Barrios-Hernandez et al., (2019) la gestion por procesos
ha sido ampliamente usada por empresas con base en gestion de calidad o calidad total al centrar su
enfoque en la identificacion y la interaccién que se da entre ellos, apuntando hacia el disefio de
procesos pensando en los clientes, contribuyendo de forma sostenida a conseguir resultados. (p. 108),
de esta manera se crea un ambiente en el cual se esta contribuyendo de forma sostenida a conseguir
resultados y asi involucrar también al cliente en un tnico todo, lo cual se entiende desde su propia
percepcién como un servicio de calidad. Los modelos generados en el comun crean un paradigma
direccionado hacia la una mala gestion de la calidad el cual mas exactamente explica que se tiende a
dar una errénea seleccion de procesos para el redisefio, teniendo en cuenta que debido a la gran
cantidad de cambios que son requeridos, hace que la gestion simultanea de multiples proyectos de
mejora de procesos sea imposible. (Chountalas & Lagodimos, 2019). De acuerdo con Trkman et al.,
(2015) este paradigma plantea la pérdida de una gran oportunidad para afiadir valor, en el cual
podrian generar un sistema dirigido al cliente el cual es confiable y bien agradecido en el entorno y
no Unicamente un sistema alineado al método del Business Process Management, de la manera
tradicional y seca, los cuales en su proceso de andlisis podrian ser mas elaborados agregando mejores
herramientas de control.

El Business Process Management (BPM) es un tema que cuenta con bastante sustento literario
en la ultima década, no obstante, también crea muchas interpretaciones, en este articulo estudiado
desde el enfoque de gestion puede entenderse como “un modelo que transforma la forma en la que
las organizaciones interacttian y satisfacen todas las partes interesadas.” (Palmerg, 2009, como se citd
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en Roeser & Kern, 2015, p. 695) , y si bien, la literatura cita que es un modelo de transformacién
también puede ser captado como una extension al sistema de gestion de los flujos tradicionales, que
ademas incluye métodos, técnicas y herramientas para apoyar el disefio de ofertas, la promulgacion,
gestion, y analisis de operaciones de negocio y procesos (W. M. P. van der Aalst et al., 2003). Sin
embargo otros literarios han recopilado en sus articulos el concepto de BPM como un sistema o
herramienta de gestién de procesos que asimila las capacidades de los sistemas de software para la
gestion del flujo de trabajo, el modelado, el redisefio y la reingenieria, el analisis de procesos, la
inteligencia empresarial, el seguimiento y la medicién, la mejora, la promulgaciéon de procesos y la
integracion de aplicaciones empresariales, funciones que hacen de los procesos una herramienta mas
moderna al incorporar tecnologias en su uso. (Zuhaira & Ahmad, 2021, pp. 145-183). El BPM ademas
contiene 4 fases principales que mas adelante se desglosaran a mas detenimiento y que siguen un
orden ldgico, estos son: El modelado de los procesos, la ejecucion de los procesos, la optimizacion de
los procesos, y la monitorizacién de los procesos.

Previamente se citaron algunos autores que comparten la idea de disefio basada en este modelo
de gestion y si bien es de gran ayuda para reorganizar los procedimientos actuales y llevar los
proyectos a su ejecucidon optimizando tiempos, también esto ha creado un problema en cuanto a la
gestion documental de las companias dado que, si estos procesos no estan correctamente
comunicados e incorporados en la compafiia y con la tecnologia adecuada seran catalogados
inservibles, esta gestion en la actualidad también la vemos reflejada tedricamente por Business
Process Management “Los BPMS representan una tecnologia que automatiza los procesos de negocio,
conectando a usuarios con sus tareas.” (Martin-Navarro et al,, 2018, p. 41) pero que a su vez su
implementacion tiene cifras cercanas al 50% de fracaso. Chang, (2006) en su literatura expone que la
mayor causal para que la mitad de los casos sean de fracaso es porque no se les encuentra el valor
que puede aportar a la compafiia. Lo anterior refuerza el objeto de investigacién de este trabajo
académico y la razén por la cual se escogié de aproximadamente 190 procedimientos documentados
especificamente al de disefio de la oferta de valor. Una compania puede incorporar un sistema de
gestion y administrarlo correctamente, en algunas ocasiones siguiendo su estrategia, cultura, mision
y vision, pero en otras cuantas inicamente por cumplir procesos, es por esto que su implementacion
basada en la meta de lograr valor es lo que creara diferenciacion en la forma como en la compania se
ofrece valor a sus clientes y partes interesadas.

El BPM agrega desde una mirada holistica seis elementos de éxito esenciales para su
funcionamiento los cuales se incorporaron en esta investigacion en conformidad a la teoria de
(Rosemann & vom Brocke, 2010) clasificado en su alineacion estratégica, gobernanza, método,
personas, cultura y tecnologia de la informacién (TI). El primer factor como alineacion estratégica es
relevante en cuanto a la oferta en base a la orientacion que tiene la compafia para que de acuerdo
con esta se cree en funcion de lo que agrega valor, también se incorporan otros conceptos como la
planificacion, la capacidad, la arquitectura de los procesos y su medicion. El siguiente elemento,
gobernanza, define los roles, funciones y responsabilidades de los actores del proceso para guiar
correctamente desde su posicion cada actividad a realizar, este elemento afiade estandares de
cumplimiento, actuacién y toma de decisiones. El tercer elemento nombrado, métodos, se define
como un compilado de herramientas y técnicas que respaldan y permiten actividades a lo largo del
ciclo de vida del proceso dentro de la empresa, algunos ejemplos presentes son los métodos que
facilitan el disefio y modelado del proceso o el analisis de la implementacién, ejecucion y supervision.
El cuarto elemento se implementa siendo personas las que estan presentes en los procesos aplican
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sus habilidades y la gestién de su conocimiento para mejorar el rendimiento, en este apartado se hace
fundamental el capital humano de la organizacion que se refleja en el ecosistema empresarial y sus
sistemas de co-creacion. El pentltimo elemento es la cultura que incorpora la misién y vision de la
compafia, se debe tener en cuenta este factor a la hora de la implementacién ya que, si el ambiente
es de innovacion y de vinculos para la creacion, el gusto por trabajar para la mejora tendra un impacto
positivo en la cultura y el éxito sera visible. Finalmente, el ultimo elemento, pero no menos
importante es la tecnologia, y para el desarrollo del articulo uno de los mas relevantes porque en el
contexto de la organizacion actualmente se encuentra en camino de la transformacién digital, y por
ende sus soluciones estan guiadas en las tecnologias de la informaciéon con sistemas de
automatizacion. (pp. 107-122)

Las 4 fases genéricas del ciclo para el uso de un modelo BPM que se dejaron en referencia
previamente en el articulo en este momento se hacen notorias en este punto del articulo por lo que se
describen a mas detalle segtin el planteamiento de Zuhaira & Ahmad, (2021) que sugiere hacer en un
primer momento el disefio y modelamiento de los procesos en los que interviene el BPM que incluye
los procesos “ASIS” nombrados como el hoy del proceso y el “TOBE” que figura el proceso futuro y
deseado. Esta primera fase ayuda a comprender la estructura general y los requisitos a investigar.
Continuamente se enmarca la evaluacion, el analisis y la ejecucién de los procesos viables, en esta
fase se analiza el macroentorno del proyecto, se realizan las validaciones con las personas necesarias
e incluso puede incluir prototipos y simulaciones de este. Luego se debe hacer el redisefio o mejora
del proceso de acuerdo con lo descubierto en la fase anterior en la que se involucra el presupuesto,
mediciones de eficiencias a obtener y el andlisis de las brechas. Por tltimo y para cerrar la ejecucion
de un proyecto con el modelo del BPM se hace la implementaciéon del proceso optimizado y su
monitorizacién en donde se mide el desempefio, los cambios esperados y la mejora continua. A lo
que se concluye que los ejecutores de proyectos deben entender que el BPM no es estatico por lo que,
si se desea crear una competencia distintiva a partir de BPM, se deben realizar esfuerzos para
garantizar que las practicas dentro de la organizacion sean relevantes, sin mejora continua se enfrenta
al riesgo de quedarse atrds de la competencia y esto comprende que los procesos estén
documentados, que el desempefio sea medido y reportado con el proposito de mejora.(Nadarajah &
Kadir, 2016, pp. 1070-1072)

El mejoramiento continuo involucrado en la gestion por procesos también comprende su
relaciéon con las metodologias agiles, fundamentales en los ecosistemas actuales de trabajo
colaborativo y de proyectos creando no solo la implementacion de herramientas y diagramas que
soporta el Agile, sino que se incorpora como filosofia en la cultura de la compania. Continuamente
esta resistencia al cambio es compleja cambiarla de una compariia tradicional y con el fin de realizar
cambios activamente hasta encontrar eficiencias reales se aplica esta metodologia. El término Agile
se describe como la “capacidad de crear, responder al cambio y lidiar con un entorno incierto y
turbulento que tiene un impacto notable en términos de eficacia y eficiencia en comparacioén con los
ciclos de vida de desarrollos de software tradicionales y pesados”, (Kose, 2021, p. 33) y esto suma
valor a la compania de una forma casi que instantdnea empezando por la mentalidad que se crea y
que se debe cambiar del enfoque tradicional. Si se aplica BPM se debe ser proactivo.

Los beneficios que trae consigo las metodologias agiles han sido demostradas en mas
sistemas empresariales e incluso en empresas que son referentes en el mercado mundial en la que su
implementacién gener6 un ejemplo a seguir y una mentalidad en bsqueda de resultados continuos.
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Badakhshan et al. (2020) expone de igual manera las criticas que reciben las técnicas de BPM por la
incertidumbre continua que afronta, y los tiempos que tarda en lidiar con un cambio, por lo que su
simple uso tiene menos probabilidades de éxito que si se incorporara la mentalidad Agile en la
cultura empresarial, es esta flexibilidad y adaptacién continua la que puede hacer diferente a un
modelo operativo anadiendo valor, para que asi pueda afrontar de una mejor manera las
transformaciones, y tener de manera mas rapida la retroalimentacién del proceso midiendo su
interactividad y eficiencia, a lo que la relacion entre un sistema de mejora continua y el desempefio
de los procesos internos puede fortalecer el apoyo de su gestion siempre y cuando el proceso desde
la adopcidén tenga una variable que no esté sustentado en una red en la que para realizar un cambio
se tenga que desarmar una serie de procedimiento funcionales. (Sesar & Hunjet, 2021, p. 2109)

En resumidas cuentas, el BPM 4gil promueve la transformacién digital y uso de nuevas
tecnologias para guiar soluciones a los procesos del portafolio que después de ser analizados en
equipos de trabajo requieren un redisefio y optimizacién que mejore el flujo para recibir como
beneficio la autonomia en busca de mejores resultados. La tecnologia en el BPM tiene puntos de vista
contrarios entre los literarios, Rahimi et al. (2016) plantea que existe una desconexion entre las
tecnologias de la informacién y la gestion que se le da por los roles que se tienen en el proceso de
planificacion estratégica, al no alinear la operacién con los cambios, y la capacitacion con los sistemas,
a nivel operativo los datos trazan redes de aprendizaje en los que la priorizaciéon del uso a nivel TI se
vuelven el centro del negocio por el hecho de la inversion en la arquitectura de un nuevo diseno, y
en este punto se crea la desconexion al no ser planificada. Sin embargo, desde otra visual de la
tecnologia se tiene la percepcion de que la industria 4.0 serd la que haga que los procesos evolucionen
de tal manera que el método tradicional se vaya desincorporando del comtn. “El nimero de procesos
automatizados incrementaran y dado esto, la gestiéon tradicional y sus técnicas tendran que ser
revisadas” (Tupa & Steiner, 2019, p. 351).

Finalmente, teniendo en cuenta las restricciones que surgen a la hora de aplicar el BPM en una
organizacion, y por tanto en esta investigacion en especifico, es fundamental tener en cuenta el
personal como centro del cambio y a su vez mostrar los beneficios a obtener tanto individual como
colectivamente, en base a que en la practica expresa Pereira et al., (2019) puede existir una resistencia
al cambio para aplicar un modelo BPM pero finalmente, solo la confianza en la gerencia tiene un
efecto significativo en las actitudes de los empleados de cara a la implementacion y, a medida de que
pasan las fases, este efecto aumenta.

Los conceptos mas importantes en el desarrollo de la investigacion se guian principalmente por
los aspectos tedricos resefiados, para que de la misma manera se puedan ver los resultados aplicados;
es relevante sefialar que al Seguros Bolivar S.A. tener una orientacion diferenciadora en el mercado
de seguros por incorporar la filosofia del agilismo, por lo tanto, busca estar abierta al cambio y tener
flexibilidad en los procesos. Se toman también los aspectos tedricos para llevarlos a la practica como
objetivo de investigacion, y asi pues, determinar si es o no valido aplicar el BPM para luego proponer
un modelo operativo en base a la gestion por procesos de negocio, incorporando elementos propios
de la organizacién que busquen llevarlos al dia a dia de la empresa, en caso de que el modelo sea
compatible con el drea y el proceso en el que se plantea; sin embargo, en el desarrollo se abarcaron
también las definiciones unificadas de la presente revision literaria, y los elementos nombrados en la
mismo llevando a la practica la resolucién de las hipotesis.
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3. OBJETIVOS

Objetivo General:

Aplicar el Business Process Management en el proceso de disefio de la oferta de valor en Seguros
Bolivar S.A.

Objetivos Especificos / Hipotesis:

1. Determinar la situacion actual de la gestion documental de los procedimientos y
subprocesos presentes en el disefio de la oferta de valor.

2. Documentar el modelo actual, sus aspectos funcionales, fallas, oportunidades de mejora,
usos y eficiencias del proceso del disefio de la oferta de valor conforme al modelo de gestion
implementado en Seguros Bolivar S.A.

3. Proponer cambios prdacticos en el proceso del disefio de la oferta de valor para el
mejoramiento de los proyectos que surgen en la compariia.

4. METODOLOGIA

Por la naturaleza del objetivo, la presente investigacion se divide en cuatro fases siguiendo
la metodologia y los elementos que sugiere el Business Process Management siendo estas el
entendimiento del proceso, el modelado de los procesos, la ejecucion de los procesos y la
optimizacién y medicién de los procesos.

En la primera fase se incorpor6 el método cualitativo de entrevista estructurada con la
Direccidon Nacional de Procesos de Seguros Bolivar S.A. para el entendimiento y diagndstico general
de los procesos de la compania para tener una visiéon amplia de como funciona el paso a paso del
entendimiento de un proceso, la elaboracion de los procedimiento, la contextualizacién del proceso
de disefio de ofertas de valor actual e igualmente el disefio para una propuesta de mejora, esta
entrevista se llevo a cabo en las primeras semanas de la investigacion con el fin de cumplir el primer
objetivo y poder continuar con la investigacion a mas detalle.. Seguidamente, en la segunda fase se
agendaron sesiones con la gerencia de Oferta de Valor de Seguros Bolivar S.A. de las cuales se tuvo
como objetivo determinar el contexto desde su area, se realizd el entendimiento tanto del
macroproceso como de los procedimientos que realizan, se indagd si lo que se encuentra
documentado en la base de procesos lo entienden y es completamente de su responsabilidad, se
documentaron los puntos diferenciales encontrados y los errores que se comenten, se preguntaron
los dolores que enfrentan y las oportunidades de mejora que siendo usuarios del proceso encuentran.
De igual manera para abordar el segundo objetivo, se realizo el levantamiento “ASIS” del proceso
entendido como el funciona el hoy de las actividades realizadas en base a la sesion realizada, se
diagramé respectivamente el proceso y cada uno de los procedimientos que como area incorpora
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para tener trazabilidad del modelo operativo desde la visual investigativa resolviendo asi el segundo
objetivo, la tercera fase fue dirigida a dar cumplimiento al altimo objetivo creando una sesion con el
area en cuestion y usuarios transversales, en el cual el foco fue de co-creacion e ideacion para de la
misma manera crear el proceso “TOBE” o el proceso al que se quiere llegar con la mejora propuesta,
de igual manera se diagramo el flujo modificado en metodologia SIPOC y se realizo la sesion
pertinente con la gerencia que correspondi6 a mostrar los cambios realizados para aceptar y proponer
sugerencias de mejora continua de acuerdo a la filosofia de la compania, finalmente, la tltima fase
fue dirigida hacia la documentacién formal de la propuesta realizada, en la cual se involucraron los
actores involucrados en los cambios, por ultimo para la fase de monitorizacién de los procesos se
sugiere la gestion de procesos de negocio en la cual en su implementacion se recolectan los datos de
costo-beneficio que determina si el BPM realmente genera optimizacion en el flujo de trabajo e invitd
a que continuamente se cree la monitorizacion del modelo en base a las metodologias que incorpora
el agilismo.

De la misma manera, se realizO una revisién sistematica de la literatura teniendo
repercusiones a nivel metodoldgico al incorporar el desarrollo del objetivo especifico en base del
sustento de un modelo operativo planteado desde la teoria, de este se tomaron las bases que los
autores tedricamente han definido y aplicado previamente, para de esta manera entenderlo en el
contexto de una compafiia de seguros y contribuir al desarrollo de hipoétesis, limitaciones
metodoldgicas, resultados contrapuestos y mejoras encontradas.

5. RESULTADOS

Objetivo especifico 1:

Determinar la situacion actual de la gestion documental de los procedimientos y
subprocesos presentes en el disefio de la oferta de valor.

Para dar entendimiento de la situacion actual de una parte estructural y funcional de la
organizacion como lo son los procesos y la gestion documental, se realizd una entrevista con la
Direccidon Nacional de Procesos de Seguros Bolivar, en busca de conocer como es el manejo del hoy
de los procesos y profundizar en el disefio de oferta de valor como objetivo de investigacion. De
acuerdo con lo anterior, se indago sobre la clasificacion y el entendimiento de la cadena de valor
implementada y los aspectos documentales mas importantes de la compaiiia, en lo que se encontro
que Seguros Bolivar S.A. contiene sus actividades en un estandar que busca conectar internamente
con los procedimientos, generando responsabilidad a aquellas areas que intervengan
transversalmente en el cumplimiento de las tareas y que, como punto de partida, busca alinearse con
la estrategia que maneja la empresa, la cual marca directamente el actuar de la gestiéon documental,
expresando estar comprometidos con brindar una oferta de valor centralizada en los clientes que sea
amigable, sencilla y confiable, al igual que con la actuacién empresarial se quiere reflejar antes los
ojos del mercado.
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Amigable, sencilla y confiable, tres conceptos claves que se analizaron interna y externamente
para dar cumplimiento al objetivo de la investigacion, debido a que en busca de comprender si en
realidad se cumplian desde la visién de generar ofertas de valor, pueden aportar de gran manera a
que la mejora continua que se utiliza para incorporar modelos de gestién de procesos de negocio
efectivos, dando asi un indicio para incorporarlo directamente al area en cuestion.

Se determina que el Disefio de Ofertas de Valor es uno de los procesos menos documentados
de la compania al contar con un tnico procedimiento nombrado “Disefiar Ofertas de Valor” en este
se incluyen como areas participantes las gerencias de Oferta de Valor y de Linea de Negocio, y su
alcance esta determinado a el disefio, implementacion y lanzamiento de ofertas con las respectivas
investigaciones que por iniciativa o pedido de aliados se realizan, hasta llegar a tener un proyecto
aprobado, es decir las actividades necesarias que conlleva plantear una oferta de valor, como se
muestra en el diagrama a continuacion.

Figura 2

Subproceso “Disefiar Ofertas de Valor” en diagramacién SIPOC.
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De la misma manera, comenta que anualmente se realizan auditorias a los procesos por lo
que no se pueden denominar como estéaticos, ya que en muchas ocasiones pueden tener cambios
continuamente para ajustarse a lo que busca la auditoria, pero que en muchas otras ocasiones también
puede durar varios afios sin cambiar, justificando que esto se da comiinmente en procesos que
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cuentan con amplia documentacién, caso contrario a lo que ocurre con la oferta de valor de la
compafiia. “No te podria decir un rango porque como me puede cambiar un proceso cada mes,
también tenemos procesos que llevan afios sin ni siquiera modificarse. Afio a afio se hace la auditoria
para revision y control, pero no quiere decir que siempre cambien” (Directora Nacional de Procesos,
entrevista, abril 2021). Especificamente como se menciona, al tener cambios constantes en el proceso
de oferta de valor, su tiltima modificacion realizada fue en mayo de 2022 con nombre responsable de
la Gerencia de Mercadeo y Publicidad, que al momento de realizar la investigacion cuenta con el
nombre de Comunicaciones y Relacionamiento haciendo el cambio de responsable. Al hacer el
respectivo cambio y tomar la responsabilidad de dicho proceso, la Gerencia de Ofertas de Valor tuvo
una reunion con la Gerencia de Portafolio de Seguros y Procesos, en la cual el objetivo fue entender
los cambios que existian y escuchar las propuestas que buscaban crear para documentar el
funcionamiento del drea mediante procedimientos diagramados y documentados.

En esta reunién se considerd crear un modelo que incluyera dos grandes subprocesos los cuales

eran:

1) Definir reto, etapa previa a la ejecuciéon que consistia en identificar los problemas y las necesidades
del mercado no cubiertas, al igual que las tendencias, para planear los aspectos necesarios para una
investigacidn y disefiar nuevos productos y/o servicios.

2) Disefiar Ofertas de Valor, que como se mencioné anteriormente fue el inico subproceso que se
logré definir y, por ende, se documento en la base de procesos. Se incluyeron los pasos relacionados
desde la investigacion de mercado y el disefio en base a los resultados obtenidos, que ademas en este
subproceso también se tenia planeado ejecutar el proyecto, el cual era la fase donde se desarrollaban
las actividades correspondientes a la construccion e implementacién de las ofertas de valor.

Para llevar a cabo este plan se implementé un equipo de trabajo que pudiera definir los pasos
correctos para construir este proceso, pero por temas internos queda en stand-by, posteriormente
pasa a backlog (entendido como las tareas pendientes) y por falta de capacidad no se crean.
Posteriormente, la Direccidn Nacional de Procesos y la Gerencia de Portafolio de Seguros y Procesos
busca cambiar su modelo de documentacion, y empiezan a realizar capacitaciones sobre modelos
basados en filosofias agiles e incluso se indagd sobre la posibilidad de aplicar herramientas de gestion
de procesos para tener la percepciéon de que tan viable era aplicarlo en la compania, pero directamente
en las ofertas de valor no tuvo ningtin avance evidenciado.

Continuamente, para complementar la informacién obtenida en la determinacién de la
situacién actual se realizd6 un encuentro adicional con el area en cuestion, con dos asistentes
transversales con las que se dio la transicién, se profundizo a entender el cambio propuesto aplicado
actual, y explican, se realizd bajo la necesidad de tener una visién centrada en el usuario y acompanar
en ese proposito a las lineas de negocio, las cuales en ese entonces evolucionaron de ser dreas técnicas
a ser areas innovadoras bajo una llamada “Metodologia de innovacidon” que incluye definir,
prototipar, experimentar, agilidad, y centricidad en el cliente. En la reunion se comprueba que en
esta area especifica de la compafiia no se utiliza el BPM y se da paso a entender su modelo de ofertas
de valor para contrastar y aplicar lo que se encuentra definido tedricamente en un modelo de gestion
de procesos de negocio.
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Figura 3

Metodologia de Innovacién para el disefio de ofertas de valor en Seguros Bolivar S.A.
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Nota. Modelo utilizado para la creaciéon de ofertas de valor en Seguros Bolivar. Obtenida de
Presentacion OV, area Oferta de Valor.

De igual modo, para validar la hipdtesis expresada se buscd la opinién y conocimiento de un
experto en términos de BPM, el Gestor Master de la gerencia de Procesos Operacionales, a quien se
le planted la situacion actual de Oferta de Valor en base al nuevo modelo aplicado como metodologias
de innovacién y su posible cambio a un modelo definido, estandarizado y aceptado mundialmente
como el BPM en pro de la compaiiia, a lo que comentd que en Seguros Bolivar S.A. es importante y
prioridad cambiar desde la manera de hacer el inventario de procesos, como de diagramarlos y
monitorearlos, hasta lograr estar al punto que el sistema de gestiéon de procesos utilizado por la
empresa sea referente nacional. Resalté que “el modelo actualmente utilizado se implemento6 desde
la gerencia en épocas de pandemia como manera de responder a los cambios, pero que al estar
avanzado se implanté en los trabajadores por la manera en la que funciona y por dicha razén se ha
mantenido; como plan de trabajo a mediano plazo se plantea empezar a instaurar cambios referentes,
con todo esto se determind la situacion actual de la gestion documental del disefio de la ofertas”
(Gestor Master Gerencia de Procesos Operacionales, comunicacién personal, abril 2023). Con la
informacion recolectada y el entendimiento a alto nivel de la compafiia y el area en especifico, se
logro determinar la situacion de la gestion documental presente en el disefio de la oferta de valor.
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-Objetivo especifico 2:

Documentar el modelo actual, sus aspectos funcionales, fallas, oportunidades de mejora,
usos y eficiencias del proceso del disefio de la oferta de valor conforme al modelo de gestion
implementado en Seguros Bolivar S.A.

Modelo Actual

Actualmente el modelo de disefio de valor tiene como caracteristica principal su falta de
documentacion, lo que conlleva a que lo que se da por entendido desde la gerencia de Portafolio de
Seguros y Procesos, no es lo mismo que se maneja desde el drea porque no hay un estandar
documental que enlace ambas partes, se encontro directamente que Oferta de Valor tiene una manera
dellevar el paso a paso del proceso con herramientas y metodologias muy propias de su drea, utilizan
modelos como el Desing Thinking, Lean Startup, Growth Hacking, entre otros. En contraparte la
documentacion oficial que supone la compafiia se utiliza, da paso a las metodologias de gestion
tradicional de proyectos, es por esto que el modelo actual ha tenido complicaciones para ser
modificado, si bien esto se logra mediante un acuerdo de partes para que cada afio al momento de
realizar las auditorias se documenten los procedimientos y puedan quedar debidamente
actualizados, es justo este proceso de actualizacidn el que es engorroso y poco simple, se basa en darle
autonomia al responsable del gobierno del proceso para que tenga acceso la informacién y modifique
directamente en el archivo documental, pero se descubrié que este permiso se otorga desde un
formulario en linea de la gerencia responsable y hasta que la persona que tiene el rol de recibir,
validar y aceptar no cumple la solicitud, entonces no se puede hacer ningtin cambio para que quede
documentado en la base de procesos.

De igual manera, como se explicéd anteriormente los modelos operativos que se utilizan en la
compafiia no estdn completamente unificados, razén por la actual el modelo oferta de valor fue
creado desde su propia gerencia en busca de crear metodologia de innovacion. En la reunién que se
realizd con el gerente del area se buscod entender los pasos que se realizan actualmente para
documentar el modelo actual generando el levantamiento de informacién y por lo tanto el “ASIS”
que se describe a mayor detenimiento en sus fases de definicién, ideacion, disefio, prototipado,
experimentacion, validacion, y lanzamiento. En cuanto a su fase de definicién o reto, nombre por el
cual lo conoce el equipo, comenté el gerente de oferta de valor que cuenta con actividades como
entender las necesidades del cliente y el negocio, conocer la vision de las lineas de negocio y el
impacto en ofertas de valor actuales, asi como las ofertas que maneja la competencia, de las cuales se
genera un entendimiento e hipdtesis para establecer oportunidades de negocio a partir de las
necesidades y percepciones detectadas, terminada esta etapa se da continuidad a la etapa de ideacion,
que consiste en generar sesiones de co-creacion en busca de diferentes ideas y comentar las opciones
que surgen para poder filtrarlas generando la experiencia deseada en un primer momento a alto
nivel, al tener estas ideas consolidadas se realizan talleres de prototipado en donde los disefios
planteado se exponen internamente para lograr definir un ganador y tener la aprobacién de reclutar
usuarios segun el grupo objetivo que plantea la investigacidn, de este paso se recolectan las hipotesis
para validarlas y asi ajustar la experiencia de cliente que se deba definir planteando nuevas hipdtesis,
en este punto la oferta a lanzar debe contar con su debido plan de negocio para ejecutar el proyecto
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y finalmente se hace el lanzamiento a clientes y se ejecutan las acciones de comunicacién
correspondientes generando aca la finalizacién del proyecto.

Figura 4

Modelo ASIS del disefio de oferta de valor de la compaiiia.
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Nota. El diagrama se realizo por el autor mediante el aplicativo diagrams.net en el levantamiento de
informacién con el drea en cuestion para modelar el modelo actual y posteriormente analizar los
aspectos funcionales y las actividades a mejorar.

Aspectos Funcionales, Fallas Y Oportunidades De Mejora

Del modelo actual se empiezan a desplegar los primeros aspectos funcionales. Primeramente,
se reconoci6 que al ser un modelo abierto a la creatividad, innovacién y tendencias de mercado, en
él caen todas las ideas a desarrollar y por lo tanto se llevan aproximadamente 20 proyectos
confidenciales en backlog, los cuales se distribuyen entre pedidos de areas especificas de la
organizacion que solicitan ayuda con investigaciones y apoyos metodoldgicos, como también por
proactividad del 4rea, lo que evidencia que la compania se encuentra en busca de no quedarse atras
de las tendencias del mercado y que existe alta productividad hacia la transformacion de nuevas
ofertas y un ecosistema digital. Como otro aspecto funcional se describe el modelo claro que se tiene
construido con sus principales fases de trabajo ya nombradas y conocidas, buscando tener al cliente
como centro del modelo de negocio. Y como tercer aspecto funcional que va de la mano con la
estrategia empresarial en pro de la creacidn, el ecosistema de innovacion, en donde se encuentran
perfectamente alineados con la Vicepresidencia de Innovacién, con Startups, Observatorios,



/5y Pontificia Universidad /
&Y JAVERIANA &/

/j{,\ Facultad de
/ Ciencias

Econdmicasy

Trabajo de Grado - Primer Semestre 2023 %&5%5@» Bogotd FCEA Administrativas

Academias, y fabricas de disefio propias como los es el Domo de innovacién del Grupo Bolivar, que
facilita la colaboracion de ideas y el prototipado de las mismas. Es decir, aunque se maneja todo un
ecosistema propio, se conoce a la perfeccién y se encuentra el respaldo para mantener vigente la
cultura de innovacion.

Ahora bien, este modelo también genera factores de des estandarizacion justamente por este
elemento es que se empiezan a encontrar las fallas, al ser este un modelo tan propio de su gerencia,
desde la compafiia no se cuenta con data ni informacién oficial en la que se incluyan meétricas,
diagramacién, documentacién ni fuentes referentes, por lo que desde las estadisticas se llega a
entender que es un proceso inservible, aspecto que no es del todo cierto. Como lo dice la teoria, es
fundamental que la documentacién este correctamente alineada en toda la compania, y si existe algo
por fuera de esta quiere decir que no existe y en este aspecto incurre una deficiencia. Otra falla a
documentar es referente a que hay vacios de tiempos y roles, lo que crea una alta probabilidad de
fallos desde la teoria citada del BPM. Y abre puerta a otro error detectado, después de lanzar el
producto termina su trabajo y no se da la fase de monitorizacion, que es el evento que en las teorias
de gestion de proyectas citadas da cierra al proyecto. Sobre lo anterior, directamente en la charla
realizada con el equipo de la gerencia de oferta de valor expresaron que, “aunque se tratan de
mantener informados en cuanto al éxito o fracaso de cada oferta lanzada, se hace por iniciativa
propia, no existe monitorizacién de los proyectos y si algo marcha mal se perdera el esfuerzo
realizado” (Jefe disefio metodologias oferta valor, comunicacién personal, abril 2023), hecho que
involucra tener que empezar de cero ciclicamente constituyendo posiblemente el mayor error tedrico.

Como oportunidad de mejora, al evidenciar falta de estructuracién en términos de procesos,
documentacion, bases estadisticas y monitorizacion de los proyectos, la teoria del Bussines Process
Management responde a las necesitades y fallas que se cometen actualmente en el drea las cuales
pueden constituirse en un factor de mejora el cual puede ser prioridad a intervenir para asi mejorar
a su vez al proceso y poder generar beneficios para la compaiiia al obtener cifras fundamentales de
los modelos de negocio al encontrarse en un macroproceso core de la compania como lo es el
misional. “Puede constituirse factor de éxito, aplicar el BPM en un ntimero limitado de areas en las
que los resultados, si son satisfactorios, aseguran el desempefio competitivo de la
organizacion”(Bandara et al., 2021, p. 3).

La optimizacidn del modelo actual de ofertas de valor se puede generar al modificar, crear y
documentar oficialmente los procedimientos referentes al drea aplicando la cultura e innovacién que
actualmente se utiliza en la compania como base en la que inicia todo el proceso de creacién de ofertas
de valor, investigacion de mercado siendo el pilar fundamental para conocer el mercado como fase
de disefio del BPM, al igual que el disefio y modelado de la actividades en si, y por ultimo, la ejecucion
y su posterior monitorizacidn, fases que hacen falta en el modelo actual.

Uso Y Eficiencias

El modelo de ofertas de valor crea lineamientos en cuanto a su utilizacion, el cual enmarca la
conservacion de un proceso sistematico en la creacion de las ofertas para lograr el perfilamiento del
cliente basado en la segmentacion, la construccion de journeys end to end para el entendimiento del
antes, durante y después de un servicio, compra o uso de un producto de cara al cliente, el know-
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how del modelo para ofrecer disefio de experiencias analogas y digitales, como a su vez de los roles
direccionados a la busqueda de la innovacidén, la identificacién de dolores, el redisefio de la
experiencia del cliente en base a las oportunidades a mejorar, su uso fundamental en la creacién de
planes de accion a corto, mediano y largo plazo, la iteracion de prototipos, la creacion del modelo de
negocio para cada proyecto intervenido, y su posterior pitch a presentar, asi como también incluye
su uso en la estrategia transversal con alianzas y aliados metodoldgicos ya constituidos con la
empresa, como entes agregadores de valor que permitan potenciar o acelerar las iniciativas y crear
sinergias con el resto de las llenas de negocio para la adopcion comercial de las ofertas como de la
construccion de planes de mercadeo integrales para establecer relaciones a través de este modelo.

En términos de eficiencias, Seguros Bolivar S.A. procura llevar paramétricamente con aspecto
general de la compafiia un calculo de Fte’s (Full Time Equivalent) el cual mide la capacidad de un
trabajador en un proyecto en especifico, para asi poder minimizar los costes de los proyectos en
tiempo y dinero para construir equipos eficaces y maximizar las ganancias, esta medicién no esta
directamente involucrada con la oferta de valor pero se documenta con razon de justificar que como
compaifiia si se hace la medicién de cada macroproceso y al ser este participe en un procedimiento y
distintos proyectos que surgen del mismo, confidencialmente existe este calculo de eficiencias. Ahora
bien, propiamente desde la gerencia de Oferta de Valor, se elabora un MPV (Minimo Producto
Viable) como maximo nivel de eficiencias para detallar lo minimo que se requiere para cumplir con
las necesidades del usuario, esta prueba en general se hace al momento de conocer el nivel de interés
y aceptacion que puede tener un producto/servicio en busca de reducir el riesgo, mejorar el proyecto
agregandole un alto nivel de innovacion y asi generar eficiencias. Asimismo, se tiene establecido
generar KPI (Key Performance Indicator) entendido como aquel indicador clave de rendimiento para
plantear metas en base a las expectativas que tiene una proyecto a evaluar y asi indicar el
cumplimiento en base a la eficiencia, actualmente los indicadores que se llevan a cabo desde el area
son el Numero de Ofertas End to End realizadas/Total de ofertas para relacionar las iniciativas que
se plantean de acuerdo al modelo de innovacién versus aquellas que se planifican pero que no en
todos los caso se concluyen exitosamente, quedan en estado de backlog o tienen alguna variacion,
también se valora el cumplimiento de la eficiencia presupuestaria de ventas como politica de la
compaifiia, el cual exige un valor que se maneja de caracter reservado y que controla la gerencia en
cuestion, y como dltimo elemento establecido se encuentran las evaluaciones de experiencia y la tasa
de retencion y conservacion de clientes indicando el porcentaje de clientes que durante el periodo del
cumplimiento del modelo de la oferta se encuentran, para asi, desde la Vicepresidencia de Innovacion
calcular si lo lanzado fue sencillo, amigable y confiable como indica la estrategia empresarial.

Objetivo especifico 3:

Proponer cambios practicos en el proceso del disefio de la oferta de valor para el
mejoramiento de los proyectos que surgen en la compania.

Los cambios que se proponen para el mejoramiento de los procesos de la oferta de valor en la
compafiia se basan en seguir la metodologia practica que la teoria nos expone para aplicar
eficazmente el BPM afiadiendo como fases principales de trabajo el modelado, la ejecucién, la
optimizacion y la monitorizacion de procesos, ajustdndola al ecosistema que maneja la compania,
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mantener los componentes funcionales y los elementos competitivos que aplica la Metodologia de
Innovacién actual, documentar a alto nivel mediante los SIPOC los pasos de ejecucién de cada fase
del proyecto planteada, agregar los procedimientos necesarios y diagramarlos a detalle en la notacién
utilizada por el modelo del Business Process Management Notation.

Como subprocesos se propuso afiadir cuatro nuevos, iniciando como punto de partida con
la “Cultura de Innovaciéon” que complementa las herramientas que trabajan actualmente, un
elemento fundamental que se discutio en la sesién de cocreacion era fundamental mantener para dar
guia a las herramientas y oportunidades para generar mas ofertas de valor de mejor calidad. El
modelo continud con la creacién de un procedimiento especifico que aborda la “Investigacion para
la creacion de ofertas de valor” con el ideal de que pueda ser mds robusto para obtener mejores
resultados, datos de segmentacion, data en bases de conocimiento y a la hora de ver el detalle, se
pueda entender de mejor manera, esta fase propuesta complementa la etapa desde que se define el
reto sus objetivos, metodologias y alcances, hasta obtener los resultados de la investigacion para
llevar a cabo el disefio. También se plante6 crear la fase “Ejecutar proyecto” como etapa en la que se
desarrollan las actividades correspondientes a la construccion e implementacion de las Ofertas de
Valor y al final llegar al subproceso de “Monitorear implementacion”, ultima etapa del proceso que
no existia, y que se propone crear con el fin de hacer el seguimiento post implementacién para
detectar oportunidades de mejora como lo expresan las teorias de gestion de procesos citadas. Y
adicionalmente se propuso hacer el TOBE del subproceso de Disefiar ofertas de valor que consistio
en modificar el que estaba definido anteriormente, para asi complementar en un todo y crear una
secuencia logica de los procedimientos a realizar, quedando disefiado el modelo de ofertas de valor
propuesto a detalle de la siguiente manera.

1) Cultura De Innovacion

Implementar innovacién en la actualidad, més que un gran diferenciador, se ha convertido
en una necesidad, si bien las organizaciones innovadoras tienden a estar mas presentes en el mercado
por aquello que ofrecen, asi mismo y por sus caracteristicas de flexibilidad y trabajo colaborativo
como se induce en los esquemas de trabajo basados en equipos actuales. “Las empresas con mayor
capacidad de innovacion lograran una mejor respuesta del entorno, obteniendo mas facilmente las
capacidades necesarias para incrementar el desempefio organizacional y consolidar una ventaja
competitiva sostenible” (Sadegh Sharifirad & Ataei, 2012, p. 496), es por lo anterior que al ser Seguros
Bolivar S.A. una compania que se encuentra en busqueda de una transformacion digital, la cultura
de innovacion se presume, serd un factor clave y significativo. Se analizaron ademads las dimensiones
de la cultura de innovacion, de los cuales se deben cumplir ciertos parametros principales para que
se genere este modelo correctamente que incluyen; la intencién de innovacion, aspecto que se ha
mencionado durante la investigacién y proyectos en desarrollo constante como visién empresarial y
proactividad del area; la implementacion de la innovacién, aplicado directamente en el disefio de
ofertas de valor, con el disefio, y ejecucion de proyectos; la orientaciéon del mercado, referenciando la
viabilidad y la apertura a la innovacién existente en el sector, que marca la influencia a innovar
continuamente y las preferencias de los consumidores como centro de las ofertas; y terminando con
la infraestructura para generar la innovacién, ya mencionada en la documentacion del modelo actual.
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Figura 5

Subproceso “Cultura de Innovacién” en diagramacién SIPOC.
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En este subproceso ademas se buscé dar alcance a las actividades que la teoria de gestion de
procesos de negocio nombra como fase inicial de alineamiento estratégico, que debe gestionarse para
obtener una vision amplia de los procesos de negocio en su alineacién con la cadena de valor y asi
promover la cultura de innovacion, comunicar las estrategias de Cultura de innovacién, e impulsar
la innovacidn a través del liderazgo en las etapas posteriores de disefio de ofertas de valor y se
incluyeron actividades en relacion con el propdsito de enfocar y fomentar la innovacién en Seguros
Bolivar S.A. a partir de la alineacion entre la estrategia empresarial de la compafiia con la estrategia
de innovacién del Grupo Bolivar, quien como matriz genera lineamientos, eventos e iniciativas para
involucrar a las diferentes areas y posteriormente crear logros de innovacion que derivaran en ideas
creativas, apoyando el aprendizaje como organizacion y la aplicacion como area.

2) Investigacion para la Creacion de Ofertas de Valor

La investigacion en el proceso de crear ofertas de valor es el arte en el que se pueden recopilar
opiniones y retroalimentaciones a través de diferentes fuentes de informacion necesarias las cuales
anaden la mayor parte al entender el por qué disefiar un producto o servicio especifico y no el otro
planteado en el tablero. Con este subproceso se propone que se les permita a las gerencias de la
compafia tomar decisiones oportunas, confiables y seguras en base a las tendencias que estén
presentes el mercado y también en provecho de una visién futurista que la compafiia espera en su
estrategia:
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El modelo se investigacion se planted en distintas fases, la primera de ella es la identificacion
de problema de investigacion, que define directamente para qué se realizara la investigacion, a su
vez se definen las hipotesis a despejar en el estudio y el objetivo general, teniendo estos elementos
definidos se le afiade el alcance de la investigacion que en la practica busca el mercado objetivo, es
decir, si el trabajo de campos sera en ciudades, segmentos especificos, empresas, marcas y asi con las
diferentes variables sociodemograficas. Terminada la primera fase de planeacion se busca empezar
con la fase del disefio de la investigacion en la que aspectos claves como la cotizacién del estudio, el
tipo de investigacién a realizar (cualitativo, cuantitativo, benchmarks, exploratorio, clientes actuales,
clientes potenciales, anticipacién de necesidades futuras, etc.) y a su vez, la metodologia, técnica, y el
tamafio de la muestra. Posteriormente se cumple el desarrollo de la investigacion, en donde se
recogen los datos de acuerdo con la metodologia seleccionada para que finalmente se pueda procesar
y analizar sistematicamente la informacién desde la data, identificando insights y oportunidades de
innovacién, para finalmente terminar este subproceso con el informe de los hallazgos encontrados
para tomar decisiones en torno a plantear planes de accién sobre proyectos.

Figura 6

Subproceso “Investigacién para la Creacién de Ofertas de Valor” en diagramacion SIPOC.
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3) Diseiio de Ofertas de Valor

La secuencia del modelo sigue en su fase de disefio definida por la compafiia anteriormente
y ajustada los principios del BPM con el objetivo de tener un subproceso en el que su procedimiento
se distinga por crear o mejorar las ofertas de valor que satisfagan las necesidades de los clientes y de
la empresa a partir de la metodologia customizada y utilizando como principal componente el
journey del cliente interno y/o externo generando un modelo que como alcance busca que funcione
como marco de trabajo flexible para asi adaptarse a las particularidades de cada proyecto a
desarrollar. Las actividades contempladas a realizar para cumplir con el alcance dado bajo un
cronograma de trabajo la definiciéon de un equipo para esta fase de disefio, y es asi como se da inicio
a los eventos de disefiar, distribuidos como disefio-entender, disefio- idear, disefio-prototipar y
validar, disefio-aterrizar, de las cuales se realiza una sesiéon de ideacién/ cocreacion grupal en
btuisqueda de consolidar y priorizar ideas, para que continuamente se pueda crear un Journey Map,
definir una muestra y construir el elemento de validacién para cumplir la investigacion, al momento
de obtener los resultados se busca consolidar hipédtesis, definir el Minimo Producto Viable y realizar
la validaciones finales para recibir aprobacion estratégica desde las Vicepresidencias
correspondientes con la Linea de Negocio

Figura 7

Subproceso “Disefio de Ofertas de Valor” en diagramacién SIPOC.
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4) Ejecucion del Proyecto
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Esta fase es fundamental en el proceso al dar la puesta en marcha a lo que se definid, se
investigd, se disend y se implementa en base a su prototipado y modelamiento, en este punto se
deben definir estrictamente los esquemas, documentos y planes de trabajo a cumplir para que se

puedan dar optimizacion esperada en busca de la mejora continua y su posterior monitorizacion, que

como explica Bae & Seo (2007), el BPM permite unificar el monitoreo de la ejecucidn, con el monitoreo
del proceso en si, por lo que se puede llegar a tener en una fuente de informacién data en tiempo real
sobre el status, sin embargo, en el entorno multi organizacional se presenta la importancia de
establecer modelos independientes y controlar cada fase que necesite monitorizacién de manera

independiente para que al momento que se necesite mejorar alguna particularidad en el proceso,

cada subproceso tengo informacion de estudio mas preciso, y por ende, la ejecucion del proyecto en

esta ocasion se propuso manejar con roles y tareas definidas como se proyecta en el esquema.
Figura 8

Subproceso “Ejecucién del Proyecto” en diagramacién SIPOC.
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La fase de ejecutar el proyecto termina siendo un llamado a la accidn, en el que su propodsito
es que las areas definidas y sus respectivas gerencias lleven a cabo las actividades que tienen
planificadas en los plazos establecidos, es importante resaltar que al aplicar el modelo BPM se busca
automatizar tareas y la fase pura de ejecucién es aquella en la que se puede incorporar en el caso de
que se diagnostiquen la tareas a cambiar con mayor detenimiento, igualmente en la ejecucion existen
alertas, etapas de reasignacion de tareas y una bandeja de entrada dedicada al proyecto en el que sus
miembros puedan ver el avance de la ejecucién y agilizar el cumplimiento de los KPI's en el andlisis
de datos.

5) Monitorear Implementacion

Para finalizar la secuencia creada del modelo planteado en base al BPM se encuentra la fase
de monitorizacién de la implementacion del proyecto, en la que se buscd agregar elementos
pertinentes para hacer el seguimiento post implementacién, hacer recoleccion de informacion de las
actividades, detectar oportunidades de mejora y hacer la evaluacion del cumplimiento del ciclo de
vida de los procesos. (Bae & Seo, 2007) expresa que el monitoreo puede verse como una secuencia
de verificacion que el usuario realiza de un determinado subproceso y que el usuario tiene el
privilegio de medir en el procesos que contiene etapas de pruebas para validar que lo que se
implementa es lo que se disefio, y para cerrar con el proceso se finaliza con el evento denominado
crecimiento de ofertas actuales, del cual el tiempo dependera del proyecto en un rango de 1 a 3 meses
en donde se consolidan resultados, aprendizajes y se identifican los insights e hipotesis planteados.
Después de comentado a gran escala este procedimiento, se encontraron 2 problemas a resolver en
buisqueda de cumplir el objetivo general de la investigacion.

Figura 9

Subproceso “Monitorear Implementacion” en diagramacion SIPOC.
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6. CONCLUSIONES

En esta investigacion se aplico el modelo de BPM en el disefio de ofertas de valor, se plante6
la aplicacion del modelo mediante fases estructuradas proponiendo el uso de las dimensiones claves
y las etapas principales que contempla la teoria para asi poder seguir una secuencia logica que
conectara el desarrollo del proceso en un todo, incluyendo subprocesos, procedimientos y
actividades que en el estudio se determinaron como viables, dejando en claro que cada una de las
fases disefiadas fue planteada junto con la gerencia de Oferta de Valor y la gerencia de Procesos
Operacionales de la compafiia y adaptada desde la visién de la metodologia de innovacién que se
venia aplicando desde el area, la cual se buscd complementar y mejorar con elementos que son
referente en la optimizacion de procesos a nivel mundial.

Existié la restriccion de hacer la presente investigacion como sustento de la practica
universitaria en su fase de aplicacion por lo que, si bien, se estructuro tedricamente, en la ejecucion
es donde realmente se tendra validez del modelo propuesto aplicado a la realidad empresarial y al
entorno del proceso intervenido, con lo anterior se concluye el modelo propuesto planteado el cual
midié el tiempo y el alcance definido en los objetivos, y en los hallazgos encontrados como parte de
la metodologia, dejandose a disposicion del area con la cual conjuntamente se intervino el proceso
para que practicamente lo presenten a la alta direccion de la compania alineandolo con la mision
empresarial y su principios de crear un modelo amigable, sencillo y confiable que se cumplen y en
su puesta en marcha se encontrara el costo beneficio planteado.

Se demuestra que tedricamente el modelo planteado se puede aplicar en sus distintas fases y
en vista de lo que la compaiiia tiene planteado como visién empresarial, incorporando un sistema de
gestion en un proceso clave como es el disefio de ofertas de valor para la transformacion digital de la
compania, ademas que los resultados obtenidos se incluyeron desde el enfoque del agilismo para la
evaluacion continua, el andlisis y la mejora del desempeno de los procesos. Es importante precisar
que para la aplicacién pura del modelo de BPM en organizaciones que manejan sus procesos
sistematicamente se debe contar con todo un ecosistema técnico y de soporte que facilite el uso de
los aplicativos en los que se realiza el modelamiento de procesos, la documentacién, la
monitorizacion, los indicadores en tiempo real para su optimizaciéon y si es necesario la
automatizacion de procesos, lo anterior incluido en una Business Process Management Suite,
contenida en dos grandes interfaces, el BPMS (Business Process Management System) y el BPMN
(Business Process Management Notation) y que en caso de quererse aplicar en Seguros Bolivar S.A.
se debe contar con la inversion que incluye costos vs los beneficios que se puedan obtener, sin
embargo debido a las limitaciones que conlleva el alcance de la presente investigacion, es un tema
que queda abierto para investigaciones futuras.
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8. ANEXOS
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ENTREVISTA DIRECCION NACIONAL DE PROCESOS SEGUROS BOLIVAR S.A.

¢Como se entiende el concepto proceso en Sequros Bolivar?

¢Coémo se entiende el concepto cadena de valor en Seguros Bolivar?

éQué incluye un proceso actualmente para que sea declarado como proceso oficial de la
base documental?

¢Coémo se decide que dreas son las responsables de los procesos?

¢Cada cuanto se modifica normalmente un proceso? ¢Y especificamente el de disefios de
ofertas de valor?

¢Me podrias decir por qué cambio en esa ocasion?

¢En la compaiiia se utiliza algun sistema de documentacion o diagramacion estdndar para
los modelos operativos?

¢BPM se ha utilizado en la compaiiia, o se considerd?

¢En la compaiiia se utiliza algun sistema de documentacion o diagramacion estandar para
los modelos operativos?

10. ¢BPM se ha utilizado en la compaiia, o se considerd?

Anexo 2

ENTREVISTA GERENCIA OFERTA DE VALOR SEGUROS BOLIVAR S.A.

10.

¢Qué es una oferta de valor hoy para Seguros Bolivar?

¢Qué o quien apoya el proceso de disefio de ofertas de valor?

¢ Tienen conocimiento de los subprocesos y los procedimientos que se encuentran
documentados hoy en la base de procesos?

éPor qué el modelo de disefio de ofertas de valor no se encuentra con actualizaciones
constantes teniendo en cuenta las auditorias realizada?

¢Coémo es el proceso actual que se utiliza para crear una oferta de valor?

¢Qué fases incluye la metodologia utilizada para llevar todas las ofertas a crear de los
diferentes verticales del negocio?

éCudles aspectos resaltan del modelo que utilizan y cuales sienten deficientes con opcion
de mejora?

¢Hay medicion o monitorizacion del proceso para hacer calculo de eficiencias? ¢ Qué
indicadores utilizan?

éSe trabaja como macroproceso tunicamente de Seqguros Bolivar o del Grupo Bolivar?
éCudles vicepresidencias de Seguros Bolivar hacen parte del proceso?

¢Estarian dispuestos a generar cambios en la metodologia? ¢ Se tiene que adaptar a los
aspectos que manejan actualmente analizando cuales funcionan y cuales pueden mejorar?
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Figura 10
Modelo propuesto para la aplicacion del BPM en el proceso de Ofertas de Valor.
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Figura 11
¢ Cdmo escoger correctamente el mejor Modelo Operativo en una organizacion?
=
‘.;:J Autonomia: Independizntes Autonomia: Simoles & interconectadas
" Operaciones: Mo estandarizadas Operaciones: Eszandarizadas
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Estandarizacion de Procesos

Nota: El grafico representan los 4 cuadrantes dados como modelos operativas que pueden estar
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presentes en las compafiias de acuerdo con su integracion y estandarizacion de procesos. Fuente:

Elaboracion propia, adaptado de la teoria de Jeanne W. Ross et al., (2006)
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Figura 12

Andlisis de los procesos de Seguros Bolivar S.A.
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Nota: El presente cuadro muestra el analisis realizado para entender la problematica que afronta
actualmente el disefio de oferta de valor al no tener un proceso definido y actualizado. Fuente:
Elaboracion propia, datos tomados de la Base de Procesos de Seguros Bolivar S.A. (s.f.)

Figura 13

Escala de medicion de avances en la madurez de los procesos sustentados con BPM.

Low Maturity High Maturity

Un-coordinated, isolated projects Co-ordinated BPM Activities

Low BPM Skills S. Optimised High BPM Expertise

Key Personnel Organisational Wide Coverage
) 4. Managed .

Reactive Proactive

Manual (Meaningful) Automation

Internally Focused
Low Resourcing
Naive

Static

3. Repeatable

2. Defined

1. Initial State

Innovative

Extended Organisation

Efficient Resourcing

Comprehensive Understanding

Nota: La figura anexa presenta el estado del arte a seguir en la investigacidon centrado especificamente
en un modelo BPM el cual se validara metodolégicamente para medir el costo-beneficio alcanzado.
Fuente: Tomado de “Towards a Business Process Management Maturity Model” (p. 4), M. Rosemann

y T.D.Bruin, 2005, ECIS.
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