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1 Introduccién

1.1 Titulo de la propuesta

Modelo operativo para reduccion del costo y desperdicio en lineas de garantia extendida

aplicado a empresas de banca seguros.

1.2 Resumen

Existen distintas dificultades en el desarrollo y funcionamiento de los negocios de seguros
en garantia extendida, la mas importante de ellas radica en que su comportamiento y que el
manejo de la linea de negocio no obedece a los parametros normales para la operacion de
negocios tradicionales de la industria. Este estudio pretende plantear un modelo operativo

que pueda ser aplicado en empresas de seguros con negocios de garantia extendida.

En el presente trabajo de grado, se evaluaran procedimientos claves para el negocio,
permitiendo la toma de decisiones de manera organizada y sistematica, contribuyendo
como apoyo en la consecucion del resultado técnico. De igual manera se planteara el disefio
de la estructura de servicio, elemento esencial en la composicién de los diagnosticos que

conllevan al pago o rechazo de un evento o siniestro.

El modelo evaluara y contemplara factores de riesgo en el desarrollo del negocio,
incluyendo situaciones de criticidad no contempladas en el disefio inicial, desarrollo de la
perspectiva tecnologica del negocio, asi como lo relacionado con la estructura del sistema,
disminucion de desperdicio y factores de calidad asociados a niveles de servicio y tiempos

de respuesta.
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1.3 Abstract

There are different difficulties in the development and operation of insurance of extended
warranty, the most important of which is that their behavior and the management of these
business lines do not obey the parameters set for the operation of traditional business of the
industry. This study aims to propose an operational model that can be applied in any

insurance company with extended warranty business.

In the present work of degree, will be evaluated key procedures for the business, allowing
the decision making in an organized and systematic way, contributing as support in the
attainment of the technical result. Likewise, the design of the service structure will be
considered, an essential element in the composition of the diagnoses that lead to the

payment or rejection of a reported event or incident.

The model will evaluate and contemplate risk factors in business development, including
criticity situations not contemplated in the actuarial design, development of the business
technology perspective, as well as related to the structure of the system, waste reduction

and quality factors associated with service levels and response times.
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2 Planteamiento del problema

2.1 Antecedentes

La problematica principal asociada a los seguros de garantia extendida son los altos costos
e ineficiencias de los modelos y flujos de procesos tradicionales; la mayor importancia de la
reduccion del costo radica en varios aspectos, pero sin duda alguna el méas importante de
ellos es la sostenibilidad econémica del negocio, el cual estd relacionado con la utilidad
operacional o de actividad de la aseguradora incluyendo ingresos, pago por comisiones y
gastos generales; la consecucion del resultado, garantiza la existencia y éxito de la linea de
negocio, esto en términos de seguros es conocido como el resultado técnico!
(FASECOLDA, 2016).

Con el fin de conocer la base del negocio de seguros es importante conocer el concepto mas
general al que se puede asociar el sector y ese es sin lugar a duda es el riesgo, el concepto
de riesgo puede ser evaluado de distintas formas, generalmente se traduce en la exposicion
o la posibilidad de un evento o situacion adversa (Gupta, 2007). Las compafiias de seguros
evalGan un riesgo, lo asumen y pueden llegar a prevenirlo, el fin de las compafiias de
seguros es lucrarse asumiendo el riesgo de proteger bienes o personas ante cualquier

eventualidad por un costo o valor en el tiempo (Sahoo, 2008).

En el mercado colombiano existen distintas aseguradoras inmersas en el negocio de polizas
de garantia extendida, estas pdlizas brindan una cobertura adicional a diferentes productos
mediante los seguros con anexos. Por otra parte, en Colombia, estan dispuestas en el
mercado las garantias extendidas brindadas sobre vehiculos, asi como las que cubren el
segmento de electrodomésticos, las dos conservan modelos similares y particularidades
propias de su segmento (FASECOLDA, 2015).

! Corresponde a la relacion entre los reclamos recibidos y el monto que la companiia de seguros ha
ganado durante un periodo de tiempo. Este concepto permite asignar el presupuesto a destinar en
el pago de los siniestros o reclamaciones. El resultado técnico guarda una estricta relacion entre
los gastos y la ganancia sobre las primas (Fasecolda, 2016).
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Como referencia tendremos la perspectiva de Cardif Colombia que es una de las compafiias
agremiadas a la Federacion Colombiana de Aseguradores, con presencia activa en la linea
de negocio de garantia extendida y que opera bajo la figura de seguro de sustraccion con

anexo de garantia extendida (Superfinanciera, 2016).

Esta linea de negocio funciona bajo un modelo de ventas y recaudo a través de sus socios lo
que significa que los aliados de negocio no solo comercializan, sino que también recaudan
el valor que paga el cliente final sobre el contrato de seguro. Los socios e intermediarios
estdn compuestos por bancos, financieras y tiendas por departamentos, los cuales se
encargan de la suscripcion y proceso de venta, ponen a disposicion los distintos canales (en
sitio, tele mercadeo, ventas por Internet) y concretan la venta. Por otra parte, es justo
sefialar que este modelo de negocio retira carga operativa de suscripcion y fuerza de
comercializacion, sin embargo, genera costos por uso de marca, canales y agencia, los
modelos de venta que recaen en terceros, tienen su origen en los afios 90 (Sinensky, Wasch,
1992).

Teniendo en cuenta que las ventas de garantia extendida son realizadas a través de terceros
(socios y aliados de negocios), el margen de ganancia sobre cada pdliza es bajo pues gran
parte del dinero devengado esta destinado al pago de comisiones y uso de canales del socio;
es preciso sefialar que aunque se reduzca la carga operativa y la compafiia de seguros tenga
dedicacion total sobre su especialidad, el dinero restante constituye un valor de reserva para
atender siniestros, cubrir costos de la operacion y finalmente quedaran las utilidades para la
compafiia aseguradora. De aqui la importancia de reducir el costo de la operacion,
constituir un buen uso de los recursos y reducir el desperdicio, ya que aumentar el margen
de ganancia y poder liberar reservas sin sacrificar el costo de eficiencia es la clave para este

tipo de negocios (Kader, Adams, Hardwick,2010).

Por otra parte, hay varios niveles que constituyen la labor operativa de este tipo de
negocios, en una primera instancia la implementacion, luego la estructura de venta y
atencion de radicaciones y por supuesto el componente principal en este caso que
constituye los recursos de analisis de siniestros y la red de talleres o centros técnicos. Si

analizamos la estructura de servicio en este campo, guarda distintas similitudes con el
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disefio de una red hospitalaria para seguros, donde se asignan niveles de complejidad y
perfiles de usuario. (Gruber, McKnight, 2016).

Teniendo en cuenta la problematica de costos de operacion se hace necesario valorar los
puntos mas criticos de la cadena de valor, conociendo como premisa, que los contratos y las
comisiones pactadas con socios y acreedores no pueden ser modificadas salvo una
renegociacion; por cuanto los resultados guardaran estricta relacion con la operatividad y el
manejo de los recursos por parte de la aseguradora. El disefio de procesos y operaciones asi
como el manejo de las diferentes redes de servicio, su aplicacion, evaluacion y/o incidencia
en lineas de este tipo, lo podemos conocer de manera mas elaborada en las redes disefiadas
para negocios de automoviles donde se utiliza un analisis de datos, que permite inferir y
seleccionar los perfiles de talleres y clasificar las tipologias para mantener un buen nivel de
servicio (Yeo, Smith, 2013), otros casos similares son los casos de redes de salud o
proteccion (Hartford,2013).

Desde la perspectiva de los modelos de operaciones no existe un modelo que se pueda
aplicar o asociar con exactitud a la linea de seguros, sin embargo, podemos usar
metodologias genéricas que contemplan factores de caracter critico, asi como evaluacion de

elementos cuantitativos y analisis (Grasman, Gosavi, 2010).

El disefio de controles para definicion de tiempos de servicio, tableros de control y las
estrategias para el disefio de nuevos procesos permitiran dar un nuevo enfoque de reduccién
de costos que garantice la sostenibilidad del negocio sin afectar o alterar las condiciones

pactadas previamente con socios o aliados de negocios.
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2.2 Justificacion

En los ultimos afos, el sector de banca seguros en Colombia ha venido sufriendo distintas
dificultades, algunas asociadas al comportamiento del mercado, factores externos y otras
asociadas a la manera como clientes y socios perciben los beneficios de un producto
(Junguito, 2008). En particular las lineas de negocio de garantia extendida relacionadas a
los ramos de Automoviles y Micro seguros han sufrido distintos fendmenos, algunos
asociados a la naturaleza misma del negocio, otros al comportamiento del mercado y
factores externos (FASECOLDA, 2015).

Teniendo en cuenta que los costos que son inherentes a la negociacién con los proveedores
no pueden ser re negociados con facilidad, es necesario enfocarse en los procesos que
dependen directamente de la operacién, por eso mismo, se evaluardn una serie de
ineficiencias que reducen el margen de ganancia. Si valoramos el punto de referencia
(Cardif), existen distintas problematicas identificadas en diferentes procesos las cuales
estan asociadas a los altos costos de la operacion; dicho lo anterior podemos determinar que
una reclamacion puede ser rechazada (objecién) o aceptada (reparacion o reemplazo), cada

uno de ellos puede ser valorado de la siguiente forma:

Objecidn: Constituye el rechazo de la reclamacion por términos del contrato, o falta de
demostracion de ocurrencia del siniestro, entendido como la manifestacion del riesgo, en
esta se incurre en distintos gastos y puede llegar a convertirse en una de las definiciones

con mayor costo y desperdicio en términos de recursos y materiales.

Reparacion: Constituye una forma de aceptacion de la reclamacion por términos técnicos y
aplicacion del contrato de seguro, en esta se incurre en distintos costos, uso de la red y

ubicacion de partes principalmente.

Reemplazo: Constituye una forma de aceptacion de la reclamacion por términos técnicos y
aplicacion del contrato de seguro, es la mas costosa de las formas de indemnizar en seguros
ya que incluye el uso de la red, asi como el pago del siniestro a la totalidad del valor que se

asegura.
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Es necesario sefialar que para el afio 2016, la proporcidn de siniestros a reparar se encuentra
en un 65% (incurriéndose en costos por mano de obra y repuestos), el valor restante
corresponde a los productos reemplazados (incurriéndose en costo por diagndstico y valor
asegurado), los productos que se reemplazan corresponden al 35% de todo el margen de
polizas admitidas o siniestros aceptados, lo cual representa la mayor parte del costo en
términos de una operacién de garantia extendida (Cardif, 2016).

El modelo planteado pretende analizar el comportamiento de una operacion tipica de
garantia extendida, su red de centros técnicos, evaluar distintas tipologias de fallas y poder
determinar factores de riesgo e ineficiencias, para asi disefiar un modelo de operacion que
contenga controles de tiempo, controles de recursos y una red debidamente elaborada
(Bapat, 2010). La efectividad del disefio de un modelo de operacion, asi como la red de
talleres y servicios, puede generar beneficios econdémicos reduciendo el margen de
reemplazo (relacion de capacidad de atencion, conocimiento técnico y disponibilidad de
repuestos), aumentando la tasa de reparaciones efectivas y mejorando los costos de
eficiencia (reduccion por mano de obra y repuestos, reduccion de reemplazo por servicio,

reduccién de tiempos, reduccion en gasto de recursos) (Kader, Adams, Hardwick, 2010).

Con el modelo de referencia, se desarrollard&n métodos de diagnostico que permitiran
conocer el estado actual de los procesos, definicion de tiempos, niveles de servicio,
definicion de indicadores y el estado de la red; asi mismo, se evaluaran los principales
riesgos y los productos expuestos de la linea, lo cual brindard a las compafiias que
incursionen en el ramo elementos adicionales para tomar acciones que permitan mejorar el
resultado de la operacion. Desde la perspectiva de los niveles de servicio, puede haber una
relacién directa con los tiempos de atencién ya que, al mejorar los indicadores de
reparacion, se reducen automaticamente los tiempos, lo cual se traduce en beneficios de
calidad de cara al cliente final, tal y como sucedi6 en otros modelos de autos (Yeo, Smith,
2013).

Finalmente, mediante el uso del diagrama de espina de pescado como herramienta de
identificacion de problemas de calidad, se extraen distintos focos teniendo en cuenta el

comportamiento del ramo y la empresa de referencia (Perry, 2006). Se logran identificar
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cuatro procesos donde se encuentran ineficiencias, existe una gran importancia no solo en
el reconocimiento de las debilidades sino también de los procesos (Kadel, 2010).

Los procesos identificados con sobrecostos y desperdicios son: produccién y suscripcion,
radicacion, siniestros y red de proveedores (talleres de servicio). Las deficiencias

encontradas en la referencia tienen injerencia directa en la calidad del producto, efectividad
y costos finales de la operacion (Hobs, 2010).

De acuerdo con la revision inicial de la operacidon, se relacionaron los procesos

mencionados anteriormente y las actividades con efectos negativos.

Sobrecostos de mano de obra y diagnosticos

Sobrecostos por mala asignacién de transacciones Costos asodados a incumplimienta de ANS

Sobrecostos por ineficiencia en toma de datos

\ ' A\ Problematicas N
Empresa 4

Auszencia de control de papeleria Incumplimiento de ANS

Desperdicio de papeleria Ausendia de control de tiempos

Captura incorrects de datos Ausencia de control de fraude

S0,
s
Sy
5 gy
ID OSL")O
Jof
50)
505

Desgaste aperativo por mal uso de papeleria

Figura 2.2-1 Diagrama de espina de pescado - problematicas globales
Fuente: Elaboracion propia

Los costos del proceso de produccion o suscripcion: Son todos los costos que refieren al

momento de la venta y la suscripcion de la péliza, entre ellos se puede observar:

- Desperdicio de papeleria: Producto de un manejo incorrecto de papeleria, se generan
costos adicionales.

- Captura incorrecta de datos: La captura incorrecta de datos puede generar incidencia

en caso de reclamacion de siniestro, es una causa principal de reprocesos.

- Desgaste operativo por uso incorrecto de papeleria: Se pueden presentar

reclamaciones que no obedecen a productos asegurados por mala entrega de la papeleria.
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Costos de radicacion: Son costos asociados al momento en que el cliente final radica un
siniestro, estos estan asociados a ineficiencias y ausencia de controles exigidos al operador

de centro de contacto, es posible nombrar los siguientes sobrecostos en el proceso:

- Costos de ineficiencia por captura incorrecta de datos: Al no existir una
metodologia en el registro de los datos de contacto y ubicacion del cliente, se generan
distintos errores en la captura, los cuales generan sobrecostos a la operacion.

- Costos asignacién incorrecta de transacciones: Al realizarse asignaciones malas
asignaciones de ordenes de servicio, se incurre tanto en desgaste operativo como en costos

por diagndstico y uso de servicios de Ilamada.

Costos de proceso de siniestros: Los costos del proceso de siniestro obedecen al proceso de

radicacion y definicion de una queja o siniestro, entre ellos se puede identificar:

- Incumplimiento de ANS2: Los ANS de andlisis y definicion de una reclamacion no
se cumplen y esto genera sobrecostos.

- Ausencia de control de tiempos: La falta de controles en los distintos niveles de la
operacion de siniestros puede llevar al reemplazo de los equipos, el cual es mas costoso que
una reparacion.

- Ausencia de controles de fraude: La ausencia de este tipo de controles puede llevar

al pago incorrecto de reclamaciones.

Costos de red y proveedores: Los costos del proceso de manejo de red de proveedores son
inherentes a los cobros por servicios, procedimientos y partes por parte del centro de

servicio.

- Sobrecostos en mano de obra y diagndsticos: Un manejo no parametrizado de las

tarifas de servicio por mano de obra y diagnostico puede generar gastos adicionales.

2 ANS: Los acuerdos de niveles de servicio son reglas convenidas entre un proveedor y su cliente sobre la
respuesta a un requerimiento y su disponibilidad (Kaminsky, 2011).
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2.3 Objetivo general

Disefiar un modelo operativo para la reduccion del costo y desperdicio en las lineas de
garantia extendida de banca seguros, enfocado en la reduccion de tiempos, eficiencia en la

atencion de operaciones y mejoramiento de indicadores de reparacion.

2.4 Obijetivos especificos

- Caracterizar y analizar el comportamiento de los siniestros segin marca y tipo de
producto para determinar y agrupar la tipologia de fallos y detectar el margen de

error.

- Disefar un tablero de control que permita conocer el estado de las tasas de
aceptacion y objecion para controlar cada uno de estos indicadores asociados a un

taller o un periodo en meses.

- Plantear un modelo operativo/informatico orientado a la reduccion de desperdicios y

minimizacién de tiempos de envio.

- Definir una estructura de los procesos de servicio para recepcion de la fase inicial

del siniestro, radicacién e informacion.

2.5 Principales aportes del proyecto

Teniendo en cuenta los distintos elementos abordados en este estudio y conociendo la
manera particular en que se comportan las lineas de negocio de garantia extendida, se
puede afirmar que los aportes a nivel de andlisis, disefio de las estructuras, asi como la
reingenieria misma de los procesos pueden contribuir al acercamiento de una operacién a
resultados técnicos positivos. Por otra parte, las practicas y métodos de analisis usados en
este proyecto pueden ser adoptados por otras compafiias ya que se preserva una red
asociada al servicio de preventa y otra a servicios postventa distribuidas en distintos
procesos. Los metodos de analisis valorados en este trabajo pueden ser utilizados en otros
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paises, sin embargo, es importante conocer la manera como se comporta el mercado de
proveedores y la legislacion de cada pais.
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3 Metodologia

Con el fin de desarrollar el trabajo de investigacion se empled la siguiente metodologia:

1. A partir de una serie de necesidades identificadas inicialmente, se plantearon
distintos escenarios y una serie de procesos con oportunidades aparentes de mejora.

2. Para la revision de literatura y antecedentes, se realizaron busquedas en distintas
bases de datos cientificas, esto con el fin de aplicar herramientas y modelar posibles
soluciones.

3. Se realiz6 una descripcion puntual del funcionamiento de cada uno de los procesos
a intervenir, asi como las actividades que componian cada uno de estos.
Preliminarmente se usO el método Canvas para proyectos, sin embargo, este
reflejaba demasiadas cualidades por cuanto no era sencillo identificar los estados de
la operacion.

4. Mediante entrevistas e informacion suministrada por expertos en la operacion de la
linea de negocio, se establecieron una serie de no conformidades e ineficiencias.

5. Con base en el diagnoéstico inicial, se establecieron las actividades sobre las cuales
se realizaria seguimiento y recoleccién de datos.

6. Se procede a diagnosticar cada uno de los procesos usando distintas herramientas.

7. Usando datos caracteristicos de los procesos se procede a estimar el desempefio de
los mismos, asi como los valores asociados a sus sobrecostos y no conformidades.

8. Mediante el uso de la literatura y conceptos aprendidos a lo largo de la maestria, se
procede a implementar y generar distintos controles.

9. Se realiza la modificacion al proceso actual, se generan esquemas de cada uno de
los procesos a modificar usando metodologia BPM.
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3.1 Supuestos y premisas

Con el fin de evaluar la operacidn se tienen en cuenta los siguientes elementos y premisas:

- Los datos utilizados corresponden al afio 2016 y representan datos de una operacion
de seguros de garantia extendida.

- Los unicos parametros que se pueden controlar son los inherentes a la operacion (no
se contemplan factores de negociacion).

- Los costos por servicios de proveedores han sido estimados usando sondeos con
proveedores del sector.

- Los datos de produccion han sido calculados para una operacion con ventas
aproximadas a las 100.000 pdlizas anuales

- El modelo evaluado contempla un volumen de produccién mensual de 8.500 pélizas
en promedio.

- El flujo de siniestros (casos atendidos en un mes) esta entre los 180 y 400 siniestros.

- Para los temas relacionados con la operacion y siniestros, se utilizé una base de
datos que resume 4 estados: anulado (transacciones mal radicadas), objetado (casos
rechazados), reemplazos y en reparacion (casos aceptados), en proceso (backlog de
la operacion).

- Los datos del estado anulado fueron utilizados con el fin de detectar los costos en
error por radicacion.

- Para calcular los tiempos de vida de la transaccién se usé la fecha de cierre y la
fecha de ingreso del equipo que fue tomada como la visita inicial o la fecha de
entrada del producto.

- Por datos de la operacion se asume que el peor escenario de una reparacién es que
su costo sea del 80% del valor total del producto

- El costo de reemplazo de un producto esta constituido por el valor del nuevo
producto mas un concepto por pago de diagndstico

- El concepto de pago por diagnostico sera asumido como el promedio por proveedor.
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Desarrollo del proyecto

3.2 Meétodos

Teniendo en cuenta las distintas actividades y procesos, se utilizaron los métodos
relacionados en la siguiente tabla, es preciso sefialar que, aunque inicialmente se contemplé
usar el método Canvas para proyectos este no fue implementado en su totalidad debido al
bajo aporte de informacion cuantitativa de los procesos. Como punto de partida y con el fin

de conocer perspectivas globales del negocio se usé el método de andlisis de involucrados.

Disefiar un modelo operativo para la reduccion
del costo y desperdicio en las lineas de
garantia extendida de banca seguros, enfocado
en la reduccion de tiempos, eficiencia en la
atencion de operaciones y mejoramiento de
indicadores de reparacion.

Metodologia BPM de proyectos

analizar el comportamiento de los siniestros
segin marca y tipo de producto para
determinar y agrupar la tipologia de fallos y
detectar el margen de error.

Anadlisis de Modo y efecto de falla
(AMEF)

Diseniar un tablero de control que permita
conocer el estado de las tasas de aceptacion y
objecion para controlar cada uno de estos
indicadores asociados a un taller o un periodo
en meses

Gréficos de Control
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Plantear un modelo operativo/informético
orientado a la reduccion de desperdicios y
minimizacion de tiempos de envio.

Metodologia BPM de proyectos /
Gréficos de control

Definir una estructura de los procesos de
servicio para recepcion de la fase inicial del
siniestro, radicacion e informacion.

Metodologia BPM de proyectos/
Cadena de valor de Porter

Tabla 5.1.1-1 Tabla metodolégica
Fuente: Elaboracion propia
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4 Generalidades del negocio

El negocio de seguros en Colombia depende de los ministerios de hacienda y crédito
publico y el ministerio del interior, por otra parte, quien pretenda realizar alguna actividad
relacionada con banca seguros debera adaptarse a las normas legales y administrativas que
rigen el segmento las cuales guardan una estricta relacion con el articulo 335 de la

constitucion politica de Colombia. (Superfinanciera, 2017).

Como autoridad de supervision de las aseguradoras se encuentra la Superintendencia
Financiera de Colombia, la cual depende del ministerio de hacienda y estd a cargo de
vigilar, controlar y regular a todas las entidades que tengan actividades de seguros y
reaseguros, estas entidades que pueden ser publicas o privadas, a su vez estan agremiadas
en la federacién colombiana de Aseguradores donde segln el objeto o0 segmento de negocio
estan agrupadas en cdmaras y las actividades en ramos (Fasecolda, 2017).

Las primeras garantias extendidas implementadas en Colombia y que corresponden a autos
no tienen mas de 20 afios de estar en el mercado (Fasecolda, 2017), las garantias
extendidas, son vistas por los consumidores como un medio legal para buscar la reparacion

de equipos con deficiencias en calidad (Feldman, 1976).

Este tipo de polizas, son un producto que prolonga los términos de garantia de un elegible
en condiciones similares a las ofrecidas por el fabricante en su garantia original, estas
pueden ser ofrecidas por el mismo fabricante o por un tercero (Eger, 2015). Se podria decir
gue una garantia extendida funciona en las mismas condiciones de un seguro, sin embargo,
no todas las garantias extendidas son seguros. Sobre las pdlizas que son comercializadas
como contrato de seguro, las empresas de seguros asumen determinados riesgos sobre el
producto protegido, este riesgo esta asociado a la calidad del elegible y a los defectos que
se podrian generar por inconvenientes relacionados con la calidad de las partes del bien
(Rao, Weinrauch, 1976).

pag. 22



Tradicionalmente, el esquema de ventas para los seguros se realizo a través de la fuerza de
ventas de las compafiias de seguro, bajo sus condiciones y prondsticos; sin embargo, se
ignoraba una variable muy importante en el mercado la cual corresponde a la penetracion
de los productos, es alli donde los bancos y tiendas dejan de ser los principales rivales de
las aseguradoras, para convertirse en aliados estratégicos y luego constituirse en un canal de
venta de las pdlizas de seguros (Raphael, 1997). Y es que la tercerizacion (outsourced
sales) permite a las compafiias de seguro, no solo mejorar sus perspectivas de penetracion
en el mercado sino también mantener servicios de calidad sin necesidad de usar canales de

venta, ni fuerza de venta directa (Moody, 2010).

Un fabricante, produce un bien el cual es comercializado a través de una tienda o un
minorista, la garantia extendida puede ser ofrecida tanto por el fabricante como por la
tienda u otro tercero (Li, Mallik, Chhajed, 2012), particularmente la comercializacion y
venta de la pdliza supone distintos esfuerzos y es que necesariamente la compafiia de
seguros deberd tener algin tipo de relacion comercial con la tienda o comercio por
departamentos, esto teniendo en cuenta que la tienda puede, no solo proveer la informacion
para materializar la venta (canales de mercadeo telefonico y ofertas en linea) sino también

puede ser el origen en si de la venta cuando se adquiere el elegible.

Para los casos Cardif, AIG y The Warranty Group, su modelo de negocio de garantia
extendida funciona a través de ventas realizadas por el socio; dadas las condiciones de este
tipo de integracion, la manera como operan los canales y los costos de la operacion es

preciso hacer énfasis en el funcionamiento de este tipo de venta.

4.1 Funcionamiento de ventas a través de un socio estratégico o aliado de
negocios.

Los modelos tercerizados utilizan los canales de venta de las tiendas, asi como la fuerza de
venta propia de la tienda, ello con el fin de reducir diferentes costos asociados en la
operacion y focalizar el proceso en el nucleo de negocios de la compafiia, al asociarse se
pactan acuerdos de servicio y unas comisiones por venta que generalmente tienden a ser un

porcentaje alto de la venta total (Sales Agency, 2008). La figura de aliado estratégico o
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aliado de negocio en aseguradoras con negocios de garantia extendida se ha utilizado con el
fin de operar bajo condiciones distintas:

Costos de venta: Bajo estos modelos la aseguradora no asume la carga operativa del control
de la venta, asi mismo, tampoco tiene una fuerza de trabajo propia, sin embargo, los costos
por comision pagados al socio o aliado de negocios pueden ser altos de acuerdo con el

pliego de la negociacion para la salida a la venta del producto.

Canales: Al tener un aliado de negocios, se evita la inversion en canales propios para la
venta de las pdlizas. Sin embargo, la compafiia de seguros asume el uso de canales y debe

asumir también el costo por la permanencia.

Centralizacion en el soporte y gestion del riesgo: Ceder el control de ventas permite a las
aseguradoras encargase de algo en lo que son especialistas y es el control del riesgo, asi
como su mitigacion, control y gestion de la operacion de toda la red de atencion de

siniestros.

Garantia extendida

Ventas tercerizadas

Pro () Contra
| Se garantiza penetracién (- Mayor posibihidad de fraude
| No hay costos por fuerza de trabajo | Menor margen de ingresos
~| No se requiere invertir en canales propios - Dependencia del socio respecto a los datos

| Concentracion en el nicleo de negocios |

Figura 4.1-1 Ventajas y desventajas de un modelo tercerizado de ventas
Fuente: Elaboracién propia

La reduccion de la carga operativa tiene implicaciones en el valor que se paga por derecho
de agencia o uso del canal, asi pues, es una apuesta que debe ir ajustada a margenes de
ahorro para poder garantizar el resultado positivo de la operacion. En la imagen anterior se

encuentra un resumen de las principales ventajas y desventajas de este tipo de operaciones.
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4.2 Operacion de canales de venta.

Las tiendas pueden realizar la venta a través de tres canales, cada uno de los canales tiene

condiciones particulares de operacién como se observa en la gréfica:

Canales de venta
[ | )
TELEMERCADEO TIENDA WEB

? ? i
Realizado en un Realizado en el Realizado en
tiempo no superior momento el momento
aun mes despues inmediato de la inmediato de
de la venta, se venta una venta
realiza en realizada a
campaias de través de un
salida de llamadas canal
a través de un electrénico
centro de contacto -

Figura 4.2-1 Canales de ventas
Fuente: Elaboracion propia

Telemercadeo: A través del canal telefénico y centro de contacto, se selecciona una base de
datos de clientes a los que la tienda ofrece el producto en un rango de tiempo posterior a la

venta.

Web: Atado a la compra de equipos por Internet, se puede comercializar el seguro
ofreciendo a los clientes la opcion de proteger el elegible como un paso dentro de las

compras en linea.

Tienda: Para este caso se pretende realizar la venta en el momento de la compra del
elegible, de este modo se garantiza que el comprador del seguro conocerd todas las

condiciones.
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4.3 Estructura Organizacional.

En el siguiente organigrama se observa el orden jerarquico de la organizacion, tipicamente
las compariias de seguros utilizan distintos niveles, que van desde la presidencia hasta
llegar a auxiliares y practicantes. En el diagnostico general, se ampliara el rol de cada uno

de los involucrados en la operacion.

Presidencia

VP. EJECUTIVA
[ I O I 1
Vp. Comercial ‘ ‘ Vp. Operaciones ‘ ‘ Vp. Financiera ” Vp. RRHH.
]

Gerencia

‘ Direccién de Sinlestros ‘

Analistas

| Auxiliares ” Practicantes ‘

Figura 4.3-1 Estructura jerarquica de una empresa de seguros
Fuente: Elaboracién propia
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5 Cadena de valor

Distintas empresas, realizan un disefio de su operacion, a partir de la descripcién de
diferentes actividades con el fin de organizar sus procesos y generar una metodologia; sin
embargo, son muy pocas las que centran sus esfuerzos en la mejora de procesos y

experiencias.

El modelo de cadena de valor pretende estudiar procesos y actividades globales con el fin
de generar una estructura donde se puedan crear ventajas competitivas. Segun esta
metodologia, podemos definir que las empresas pueden materializar ventajas o bien

bajando sus costos de operacién como aumentando el margen de ventas (Porter, 1985).

En la cadena de valor se definen actividades en dos segmentos, las actividades de valor
primario que guardan una estricta relacion con el producto final y la atencién posterior a la
venta y las actividades de apoyo que son transversales a las actividades primarias y dan

soporte a e insumo a las actividades primarias de la empresa (Porter, 1985).

El estudio pretende generar una ventaja competitiva a traves de la reduccion de costos en la
operacion mediante la reduccion de costos e ineficiencias, teniendo en cuenta los procesos

y actividades primarias.

Estratégico (socios)
Soporte

Centro de contacto Centros técnicos

Radicacion Analisis y
de siniestros definicion

Figura 4.3-1 Cadena de valor de Porter aplicada al negocio de garantia extendida
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Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta el diagrama de la cadena de valor planteado por Porter, se han definido
las actividades de soporte (parte superior del grafico) y las actividades primarias (parte
inferior del grafico) con el fin de tener un orden de procesos y actividades a diagnosticar e

intervenir. A continuacion, se detalla cada una de las actividades primarias:

5.1 Suscripciény produccion

La suscripcién en banca seguros redne las actividades desde la venta del seguro hasta él
envid de las bases de datos de suscripcion; al cliente le es entregado un certificado y un
condicionado, luego de repasadas las condiciones, los datos del tomador de la péliza son
registrados en una base de datos o en algun sistema de captura, asi mismo, se registran otros
datos como el modelo del producto, marca y fecha de compra. La captura de esta
informacidn permitira que, en caso de siniestro, el titular de la péliza o quien reclame en su
nombre, pueda tener acceso al soporte técnico respectivo. La venta de la poliza depende de
la disponibilidad de papeleria, es decir que, si no se cuenta con certificados disponibles, no
se podra realizar la venta del seguro.

SECUENCIA DE
EMISION DE POLIZAS

Aseguradora

Proveedor de papeleria Se genera solicitud de papeleria |

Proveedor de papeleria l
Tienda Se entrega papeleria en custodia |

Tienda

cliente of Compra de producto

Tienda
Cliente b| Entrega de poliza y condicionado |
Tienda l

Aseguradora |o| Entrega de registro asegurados |

Tienda

asegursdorz 2 Solicitud de papeleria

Figura 5.1-1 Secuencia de polizas de un ciclo tradicional
Fuente: Elaboracién propia
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5.1.1 Esquema de solicitud de papeleria

En los negocios de seguros de garantia extendida, en general, no se realiza una estimacion
de los contratos de seguros requeridos, de igual manera se invierten en materiales para la

preparacion de condicionados y polizas, asi como recursos en la logistica y entrega.

Tienda Papelera

f " ) \ L= (=]
|l II'liCiC} : o ° e ° VUELVE AL INICIO
\ / 9 =]
— Aseguradora Distnbuidor

Figura 5.1-2 Ciclo regular de solicitud de papeleria
Fuente: Elaboracion propia

La grafica anterior muestra el ciclo tradicional de solicitud de papeleria en seguros de
garantia extendida, en el cual, el socio o tienda realiza el pedido de las pdlizas a la
aseguradora (1), la aseguradora a su vez realiza una solicitud de papeleria al proveedor (2),
el proveedor de la papeleria produce una cantidad de pélizas de acuerdo con la solicitud de
la tienda (3) y finalmente, el proveedor designa un recurso propio o externo para la entrega

de las polizas a la respectiva tienda (4).

5.1.2 Registro de la produccion

Mensualmente el socio debe remitir por un canal las ventas realizadas, esto con el fin de
que la aseguradora pueda conservar el registro de los productos que estaran protegidos y de
este modo garantizar el servicio en caso de que exista una reclamacion. En el siguiente

cuadro se muestran todos los datos requeridos tipicamente en el modelo actual del proceso
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de produccion, en teoria cada modelo deberia manejar un serial distinto y este deberia
guardar una relacion estricta con el modelo del producto, por otra parte en el 98% de los
casos no se realiza la captura del serial del equipo; cabe sefialar que el serial es el unico
identificador que no se repite en los electrodomeésticos y que esta identificacion es asignada

por el fabricante en el proceso de manufactura.

Ne. de decumento

OR DE LA

& Nombre comprador

Nao. de factura

DATOS PARA vmmgc:c’m N |--
DE SUSCRIPCION N

Almacen de compra

Fecha de compra

Producto

Modelo

L4[335T6313{®4T0JC Marca

Serie (opdonal)

Figura 5.1-3 Datos para registro de suscripcion
Fuente: Elaboracion propia

5.2 Radicacion de siniestros

El proceso de radicacion corresponde al momento en el que un cliente requiere afectar la
poliza de seguros, este se inicia cuando se realiza una reclamacion a través de algin canal
de contacto; una gran cantidad de empresas utiliza el canal de telefonia y centro de
contacto, para otros procesos se puede llegar a utilizar la notificacion por canales web y

correo electrénico.

Los servicios de la recepcion de llamadas y radicacion de siniestros son tipicamente
prestados por un tercero ya que requieren de un nivel de conocimiento del negocio distinto
al que se podria dar en el proceso de analisis de siniestros. Para este tipo de procesos es
tipico que se tercericen actividades ya que este tipo de procedimientos requieren
conocimientos particulares en servicio al cliente y algunos indicadores ligados al servicio y

tiempos de atencion.
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Aunque este proceso es realizado por un tercero contratado por la aseguradora, todos los
pasos Yy directrices que realiza este operador son definidos en conjunto entre la aseguradora

y el operador de servicio de centro de llamadas.

AS%

Cliente: Avisa un
siniestro

Cliente: Indica los
Call center: asesor de datos de producto y
servicio toma la datos de ocurrencia
declaracion del siniestro

|

XN, Se solicita al cliente
f /,, %= ¥ enviar documentos
4 6 para andlisis bajo
i un consecutivo SI
~~ 5
Se solicita al cliente Se asigna una orden " (3
estpble_qer de trabajo
comunicacion con direccionado a un
datos completos centro de servicio

Figura 5.2-1 Flujo del proceso de radicacion de siniestros
Fuente: Elaboracién propia

En el modelo actual, el cliente realiza la reclamacion a través de un canal telefonico, donde
le solicitan informacion inicial de la p6liza (nimero de documento del tomador o nimero
de factura). Con esta informacion se puede determinar si el producto esta registrado, en ese
caso el asesor de centro de llamadas debe tomar la declaracion de ocurrencia de los hechos
del siniestro indagando al cliente datos basicos del producto y generando un consecutivo

para la revision.

En caso de no encontrar registros, el asesor de servicio le solicita al cliente el envio de la
documentacion a un buzon de correo electronico asignandole un consecutivo distinto al que

se genera cuando se asigna una orden de trabajo.

5.3 Ciclo de anélisis y definicion del siniestro
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Analista de siniestros: Se
realiza analisis de
diagnostico.

Servicio Técnico:
Realiza el ingreso del

\ / producto o visita
&/ inicial de diagnostico .

U

Se genem
servncno J NO
Analista de
siniestros: Genera
0b1ecnon (envio
fisico)
Y -
Servicio Técnico:
Se genera Producto Procede a reparar
reemplazo reparado segin aprobacion
de equipo

Figura 5.3-1 Flujo del proceso de definicion de siniestros
Fuente: Elaboracion propia

El ciclo de siniestros es el proceso principal de la operacion de seguros de garantia
extendida, pues este ciclo constituye la definicion de la reclamacién, del andlisis efectivo de

este proceso depende en gran medida un resultado positivo de la operacion.

El anélisis del siniestro recoge informacién de tres actores diferentes y en distintos

momentos de la péliza:
Anélisis de datos de la suscripcién o produccion:

Con el fin de confirmar que el producto sobre el que recae la reclamacion corresponde al
que esta asegurado, un analista de siniestros deberd analizar y comparar los datos
recolectados en la compra con datos suministrados en la radicacién y en la evaluacion por

parte de un centro de servicio.

Analisis de datos de la radicacion:
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En la radicacion se registran datos muy importantes para la definicion de un siniestro, quien
define la reclamacion, debe tener en cuenta, la forma como se da el siniestro, la fecha en

que ocurre, asi como los datos suministrados sobre el producto y la persona que reclama.
Anélisis de datos de evaluacion técnica:

En caso de que un producto requiera la revision del centro de servicio técnico y cumpla las
condiciones para acceder a su revision, el centro técnico emitira un concepto describiendo
distintos hallazgos, asi como las caracteristicas del bien y sus condiciones. Producto del
andlisis se debe confirmar que el producto revisado corresponda al producto asegurado, que
este cumpla las condiciones para ser reparado o reemplazado y que no esté excluido.?

Producto registrado en produccién con centro técnico asignado:

En caso de que el producto se encuentre registrado en la produccion el centro de Ilamadas
asigna una orden de trabajo la cual es enviada al centro de servicio técnico, este centro de
servicio envia un diagndstico junto con la informacién recolectada en la visita, asi como los

documentos suministrados por el cliente.

A partir del analisis de las pruebas recopiladas, documentos y andlisis del contrato de
seguro, el analista de siniestros debe dar una definicion a la reclamacion con tres posibles
salidas.

Objecion: Es el rechazo de la reclamacidn la cual se puede dar por factores como exclusion
del contrato, falta de demostracion de ocurrencia o falla no cubierta. El cierre se da con él

envid de una carta de objecion a la direccion registrada por el cliente.

Reparacion: Es una de las dos formas de aceptacién de un siniestro, en la reparacion, el

analista de siniestros autoriza distintos procedimientos como reparacion y cambio de partes.

3 En la pdliza de seguros se pueden incorporar distintas condiciones, que no obliguen a la empresa de
seguros a la prestacion del contrato de seguros, lo cual es conocido como una exclusién (Superfinanciera,
2000).
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Reemplazo: Es forma de aceptacion de la reclamacion en la cual se autoriza al cliente
obtener un producto completamente nuevo, entregando el producto que se encuentra

averiado en custodia del centro técnico designado por la aseguradora.
Producto sin registrar en produccion o sin centro técnico asignado:

Este escenario se da cuando el producto no esta asegurado, cuando la vigencia de la poliza
finalizo (el cliente solicita afectar la poliza luego de terminada la vigencia) o la ocurrencia

del siniestro se da en garantia de fabrica.

En el escenario que se genera un consecutivo sin asignar un centro técnico, se debe generar

una definicidon de la reclamacién, existiendo dos posibles salidas.

Objecion: Se rechaza la reclamacién por producto no asegurado, vigencia del fabricante o
poliza vencida. El cierre de la operacion se genera con él envi6 de una carta de objecion a

la direccidn registrada por el cliente.

Asignaciéon de un siniestro: En consideracion de la documentacion aportada, se comprueba la
vigencia de la pdliza por cuanto se genera una orden de trabajo iniciando en el ciclo de diagndstico

por parte del centro de servicio técnico.

5.4 Red de proveedores

La red de proveedores de garantia extendida se asimila en sus condiciones a una red de
garantia por fabricante, por ello, es importante determinar los lugares en los que tiene

presencia el producto (en cuanto a venta de pélizas) asi como las tiendas.

A cargo de la aseguradora esta tanto el contratar un nuevo centro de servicio como el
control de tiempos y el respectivo control de asignaciones (cantidad de servicios asignados

a un centro de servicio de la red).
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5.4.1 Contratacién de un nuevo proveedor

NO

P\ 4
‘n”"%

Se solicita al

-
= B - —>
A 4 proveedor enviar
A documentos y
Bisqueda y referencias
) comunicacién con
2 posible proveedor NO

Se autoriza
contratacion de
centro técnico

a &
o talet b N
v

Negociacion de
tarifas y
condiciones

Figura 5.4-1 Flujo de contratacion de un nuevo proveedor
Fuente: Elaboracién propia

En la actualidad existen tres criterios para contratar un proveedor de servicio técnico, el
criterio de ubicacion, la experiencia acreditada y la capacidad (cantidad de servicios a
cubrir). Este proceso se da cada vez que se considere necesario por crecimiento de la
operacion, cuando se apertura una nueva tienda o cuando un centro técnico y la aseguradora

finalizan el contrato de manera unilateral o bilateral.

Una vez evaluados los criterios, se procede a negociar las tarifas, en caso de existir acuerdo

se pacta la entrada en funcionamiento del nuevo proveedor.

5.4.2 Ciclo de diagndstico y reparacion desde el centro técnico.

Paralelo al analisis del siniestro el centro técnico cumple distintas tareas con el fin de dar

definicion al siniestro, ellas son:

Ingreso de producto: Registro de la fecha de realizacion de la primera visita o primer

servicio.
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Diagnostico: Registro de los hallazgos encontrados en la revision inicial.

En caso de aprobada la reparacion, el centro técnico se encarga de la ubicacion de los

repuestos, asi como de la reparacion del equipo.

En caso de rechazada la reclamacion, el centro técnico esté obligado a informar al cliente y

devolver el producto en las mismas condiciones en las cuales lo reviso.

En caso de que se autorice el reemplazo, el centro técnico debe recoger el producto

averiado junto con sus accesorios, retener en custodia y entregar a la aseguradora.

. 4|
>

Centro técnico

confirma custodia de

producto defectuoso  progucto es asignado
}\ a centro técnico.

‘ Producto es reparado

jpor centro técnico.
‘) *
'

f
\ 6=,
Centro técnico

recolecta unidad
defectuosa y

si . —\
Centro técnico \

diagnostica y genera
reporte

Centro técnico realiza
llamada para
coordinar visita o
ingreso de producto

Centro ﬁcnico da Analista de siniestros
revisa informacion

aviso a
aseguradora

4 s.

Se define como
objetado

accesorios
(reemplazo)

1

NO

Figura 5.4-2 Ciclo de siniestro visto desde el centro técnico

Fuente: Elaboracién propia

pag. 36



6 Diagnostico y Evaluacion de ineficiencias

Teniendo en cuenta los procesos presentados previamente, se evaluaron distintas
ineficiencias tomando como punto de partida diagnosticos que van desde lo general a lo
particular para cada una de las actividades, usando las metodologias previstas. Con los
diagnosticos se pretende abordar las diferentes problematicas desde una vision generalizada
del problema hasta llegar al analisis particular de cada uno de los procesos y sus distintas
condiciones y caracteristicas.

6.1 Diagnostico segun analisis de involucrados

Como una primera revision de las ineficiencias del modelo actual se realizé un andlisis del
entorno en donde se evallan distintos roles, su vision del negocio, asi como su incidencia
en posibles cambios al modelo operativo actual; cada uno de ellos tiene asignado un cédigo

que sera utilizado en la matriz de calificacion de incidencia.

Rol Caodigo

Analista de siniestros 1

Analista de produccién

Analista de red

Analista de pago

Gerente

Vicepresidencia

Socios

2
3
4
Director S
6
7
8
9

Presidente y COMEX

Tabla 5.4.2-1 Lista de involucrados
Fuente: Elaboracion propia

pag. 37



Los involucrados en la operacion de garantia extendida se calificaron en una matriz, de

acuerdo con su grado de interés e incidencia de ejecucion ante una posible modificacion de

los procesos de la linea de negocio. Los nimeros corresponden al codigo asignado para

cada rol en la tabla 6.1-1.

Matriz de calificacion

Bajo Alto
Bajo 4 1,2,3
Alto 98,7 6,5

Tabla 5.4.2-2 Tabla de ponderacion de involucrados

Fuente: Elaboracién propia

El estudio se basa en anélisis previos de siniestros y a través de entrevistas y evaluacion de

expertos, uno de los analistas de negocio se refiere a la operacion de la siguiente manera.

“Se han detectado distintas deficiencias, ahora bien, no se realizé hasta ahora un

diagnostico y una clasificacion de los errores mas comunes, somos conscientes que el

negocio puede cambiar para mejorar”. (C. Medellin, comunicacion personal, 3 de marzo de

2017). La tabla 6.1-3 retne un resumen de problemas generales desde los distintos niveles

de la compafiia.

Analista de
siniestros

Encargado de analizar y
definir las reclamaciones,
su meta es contribuir al
resultado positivo
reduciendo el costo. Rol

principal.

El proceso de analisis

de siniestros carece de
controles de tiempos y
del célculo de medidas

de desempefio.

Control de la operacién
basado en la operatividad

del dia a dia
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Analista de

produccién

Encargado de recibir las
suscripciones y ventas, su
mayor interés es la
fidelidad y oportunidad de
la informacion. Rol

principal.

Los temas de control de
papeleria e ineficiencias
en la suscripcion son
las mayores

deficiencias.

Es el duefio de la
informacién que recaerd
en los siniestros (bases

de produccidn)

Analista de red

Encargado de contratar y
realizar el seguimiento a
los distintos proveedores.

Rol principal.

El proceso de red de
proveedores cuenta con
falencias en sobrecostos
de talleres, carece de
mediciones de tiempos

y controles.

Duefio de la red de

proveedores

Analista de pago

Duefio del proceso final de

pago, actor secundario.

La ausencia de
controles en procesos
como siniestros y
proveedores genera

ineficiencia.

Nueva carga operativa en

la implementacién

Ineficiencia de
controles e

insuficiencia de la red

Gestion de recursos y

Director Alta responsabilidad. de proveedores planeacion
Deficiencias en
respuesta a ANS e Duefio de la planeacion
Duefio del proceso y ineficiencias de los estratégica de la linea de
Gerente recursos procesos negocio

Vicepresidencia

Duefio del presupuesto

Reduccion de ganancias
y falta de rigurosidad

en controles

Duefio del capital y

recursos

Socios

Afectado en temas de

riesgo por reputacion

No conformidades en la
definicion e
ineficiencias en tiempos

de respuesta

Duefio de canales y

fuerza de ventas
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Presidente y
COMEX

Duefio del musculo
financiero y de la

organizacion

Percibe que el costo de
la operacion es alto y
que el margen de

ganancias se reduce

debido a ineficiencias | Duefio del negocio

Tabla 5.4.2-3 Analisis de involucrados
Fuente: Elaboracion propia

Con el fin de determinar cudl de las causas tenia mayor impacto, se tomaron como

referencia los resultados arrojados por el analisis de involucrados con relacién a la

importancia de las problematicas globales del negocio; a partir de ellos se construyd un

diagrama de Pareto que ratifica la importancia que tiene para los distintos involucrados

tanto la ausencia de controles como las ineficiencias naturales de los procesos.

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

78%

Fallas en Controles

78%

33%

Ineficiencias de procesos Sobrecostos

Figura 6.1-1 Diagrama de Pareto - causas segun involucrados
Fuente: Elaboracion propia

6.2 Ineficiencias de la suscripcion
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En el modelo actual, para el manejo de produccién y suscripcion, se observan algunas
falencias que pueden ser valoradas y corregidas, de esta manera se puede lograr una
reduccion de costos, para esto es necesario hacer cambios en el flujo y en algunos
conceptos del esquema tradicional, aqui se desglosaran cuatro ineficiencias asociadas a la

suscripcion con oportunidades de mejora.

En estos subprocesos, se puede generar ahorro de material y control de fraude el cual se
puede ver reflejado en el proceso de analisis y definicion de siniestros detallado més

adelante.

Usando el diagrama de brechas, se pretende indicar de manera ordenada y sistematica la

ubicacion de puntos criticos para el proceso de suscripcion:

Secuencia de emision
de pdlizas

Brecha 1 I l

Solicitud de
papelerias

Brecha 2

Entrega de papeleria
en custodia

l

Compra de producto

Brecha 3

Entrega de registros
de asegurados

Figura 6.2.1 Diagrama de Brechas suscripcién
Fuente: Elaboracién propia
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Brecha 1: Desconocer los elementos legales y necesarios del contrato de seguro de garantia
extendida.

Brecha 2: Desconocer la demanda de pdlizas y papeleria, ausencia de controles.

Brecha 3: Ausencia de captura suficiente de datos para reduccién del fraude.

6.2.1 Ineficiencias y sobrecostos por longitud de los contratos

Uno de los principales costos detectados es el concepto de papeleria por emisiones, este
estd ligado al costo fijo de produccion de los condicionados ya que, en el momento de la
suscripcion, se entrega al cliente tanto el certificado de seguro (con fines probatorios) como
el condicionado de seguro. (Cartilla con la informacién de condiciones, coberturas y

exclusiones inherentes a la poéliza).

El certificado de seguro ocupa maximo una pagina tamafio carta, mientras las condiciones
de seguro ocupan 5 hojas adicionales, por tanto, el documento de pdliza entregado al cliente

actualmente esta en 5 a 6 hojas.

El costo de produccion por unidad de una péliza estad en promedio en $ 370, distribuidos

asi:

| cosomcsdo | come

Distribucion $ 10
Impresion y papeleria contrato $ 60
Impresion y papeleria condiciones $ 280

Total $ 350

Tabla 6.2.1-1 Costo unitario de impresion de papeleria

Fuente: Elaboracion propia

En términos legales el inico documento que esta obligado a entregar la aseguradora es el
contrato de seguro (cédigo de comercio en el Art. 1046 de la Ley 389 de 1997 en el art. 3).
Segun el articulo 37 de las condiciones de negociacion de seguros en la ley 1480 de 2011 se

deben tener tres requisitos minimos a la hora de entregar un seguro:
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1. Se debe informar al cliente sobre las condiciones, alcance y efectos, el contrato debe

estar en espariol

2. Las condiciones deben tener claridad y deben ser concretas.

3. Los contratos escritos deben estar bien estructurados y deben tener letra y ortografia
claray legible.

4, Son ineficaces y no se requieren por escrito las condiciones generales.

Teniendo en cuenta, que, en la actualidad, se entregan tanto las condiciones como el
contrato podemos observar un sobrecosto que podria ser mitigado entregando Unicamente
el contrato de seguro. En la tabla 5 se puede observar el valor por concepto de papeleria e

impresion para 2016.

Enero 9.256.00 |$3.239.600
Febrero 8.088.00 |$2.830.800
Marzo 7.505.00 |$2.626.750
Abril 7.100.00 |$2.485.000
Mayo 9.593.00 |$3.357.550
Junio 8.272.00 | $2.895.200
Julio 8.018.00 |$2.806.300
Agosto 6.854.00 |$2.398.900
Septiembre 8.287.00 | $2.900.450
Octubre 10.293.00 | $3.602.550
Noviembre 10.116.00 |$3.540.600
Diciembre 10.707.00 |$3.747.450
Total 104.089.00 |$36.431.150
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Tabla 6.2.1-2 Costo estimado por papeleria 2016

Fuente: Elaboracion propia

6.2.2 Uso de papeleria y sobrecostos para la operacion

En caso de darse un manejo incorrecto a la papeleria que queda como excedente, pueden
darse situaciones de desperdicio y manejo inadecuado, por ejemplo, los contratos de seguro
pueden ser usados en reclamaciones para productos que no estan asegurados; como
consecuencia directa el cliente que recibe esta papeleria realizara la reclamacion a la
aseguradora. Esta situacion genera desgaste operativo y por tanto una serie de costos que no
estan contemplados, ya que a pesar de ser productos que no estan asegurados requieren de
un proceso de definicion y de notificacion, los cuales emplean en inicio un analista de

siniestros y un aprendiz o auxiliar de servicios.

Los casos objetados por producto no asegurado que guardan relacion con mal uso de
papeleria corresponden al 8.67% mensual para el afio 2016. Sabiendo que cada siniestro de
este tipo requiere una dedicacion de por lo menos una hora en la definicion (interviene un
analista de siniestros) y objecion (interviene un auxiliar de servicio o aprendiz) y que por
cada uno de estos siniestros el tiempo demandado en promedio es de una hora en cada uno
de estos dos roles, la cuantificacion de la ineficiencia esti dada de acuerdo con lo sefialado
en la tabla 6, en general se encuentra que el costo por desgaste operativo es de

aproximadamente $9°594.620 por afio, tomando como referencia 2016.

Enero 43.6968 $ 222.816.54 $ 693.207.03

Febrero 36.9342 $ 188.333.03 $ 585.924.99
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Marzo 36.3273 $ 185.238.36 $ 576.297.11
Abril 34.3332 $ 175.070.14 $ 544.662.66
Mayo 38.9283 $ 198.501.25 $ 617.559.43
Junio 36.9342 $ 188.333.03 $ 585.924.99
Julio 37.0209 $ 188.775.13 $ 587.300.40
Agosto 41.1825 $ 209.995.75 $ 653.320.11
Septiembre 37.281 $ 190.101.42 $ 591.426.63
Octubre 42.7431 $ 217.953.48 $ 678.077.51
Noviembre 37.281 $ 190.101.42 $ 591.426.63
Diciembre 35.0268 $ 178.606.91 $ 555.665.95
Total 457.6893 $ 2.333.826.46 $ 7.260.793.43

Tabla 6.2.2-1 Tabla Cuantificacion en pesos costo por desgaste operativo ligado a mal uso de papeleria
(2016)
Fuente: Elaboracion propia

Sobre este punto es preciso aclarar que no existe un control y que no se maneja un

consecutivo de contratos de seguro.

6.2.3 Sobrecostos de papeleria por exceso de pedido.

Es el escenario mas comun, en esta particularidad, es preciso sefialar que, en el esquema
actual, la tienda es la que solicita una cantidad especifica de papeleria a la aseguradora,
posteriormente la aseguradora realiza la solicitud a su proveedor de papeleria. En este tipo
de actividad, las compafiias de seguros no tienen en cuenta su margen de ventas o el
histérico de la demanda, por lo tanto, siempre hay excedentes de papeleria. Estos
excedentes en papeleria pueden generar varios inconvenientes, dado que las versiones de
los contratos de seguros cambian, de acuerdo con los datos recopilados, se observa que hay

un excedente de papeleria y se pueda traducir en un sobre costo de la operacion.
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Enero 306 $107.100.00
Febrero 168 $58.800.00
Marzo 595 $208.250.00
Abril 568 $198.800.00
Mayo 648 $226.800.00
Junio 431 $150.850.00
Julio 368 $128.800.00
Agosto 287 $100.450.00
Septiembre 307 $107.450.00
Octubre 621 $217.350.00
Noviembre 262 $91.700.00
Diciembre 357 $124.950.00
Total 4918 $1.721.300.00

Tabla 6.2.3-1 Tabla Exceso de papeleria por suscripcion (2016)

Fuente: Elaboracién propia

Para el afio 2016 el sobrecosto por este concepto fue estimado en $1°721.300, esto sin calcular los
valores por papeleria usada con fines distintos de la suscripcién de polizas de garantia extendida.

6.2.4 Fraude desde la perspectiva de la venta.

A la hora de realizar la venta, se requieren algunos datos con el fin de registrar el producto
adquirido, esta tarea es realizada por la tienda en un archivo o listado de produccion, este es
remitido a la aseguradora con el fin de tener un histdrico de clientes asegurados a la hora de

validar y tramitar un siniestro.
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Tradicionalmente el esquema de datos es el siguiente:

Razon soeizl - MNombre o razon  Modelo
)

Nembre Je social del asegurado ™ Ve Datos del articule © Mazes
A - Lines
Registro de
Nit - - -
Cédula de ciudadanis % Ddocun;egto de informacién ——— Monto asegurado
Cidula de extramjeriz — | entida en la venta

: . Tienda +
Telefono (epcicnal) Tienda y datos de la compra

Datos de contacto Fecha y hora compra

Direccién (opcional}

Figura 6.2-1 Informacion requerida en la venta de pdlizas
Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta el esquema actual, cualquiera que posee la factura puede reclamar un

siniestro, sin embargo, se pueden detectar varias falencias es este punto, ellas son:

1. Captura erronea o parcial de la informacion: Pueden generarse pagos incorrectos a
la hora de materializarse el siniestro si no se garantiza la fidelizacion de la informacion,
esto se traduce en perdida de dinero por concepto de fraude a la hora de pagar un siniestro

por insuficiencia o falta de veracidad de la informacién.

2. No se captura en la suscripcién un nimero o identificador del articulo que garantice
que se reclame exclusivamente sobre el equipo asegurado, esto quiere decir que ni el tipo
de producto, ni la marca garantizan que el producto en una reclamacion sea el mismo que

se aseguro en la venta.

Si bien el fraude solo se detecta en auditorias posteriores al pago y si se cuenta también con
que es dificil de cuantificar pues el costo medio de los reemplazos y reparaciones puede

variar, este es un elemento que puede ser mejorado en un nuevo esquema de procesos.

6.3 Diagnostico y analisis de ineficiencias en la radicacion
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El proceso de radicacion compete en una gran proporcion al operador de call center, este
proceso tiene distintas ineficiencias y sobrecostos los cuales son valorados en dos grupos:
El primer grupo, esta relacionado con la ausencia de un método y parametros de captura de

datos y el segundo, guarda estricta relacion con la asignacién incorrecta de las ordenes de

trabajo.

Usando el diagrama de brechas, se pretende indicar de manera ordenada y sistematica la

ubicacién de puntos criticos para el proceso de radicacion:

Solicitud de
radicacion del cliente

Brecha 1
Recepcion de datos
Verificacion de
coberturas
Brecha 2

Radicacidn de
ordenes de trabajo

Figura 6.3.1 Diagrama de Brechas Radicacion
Fuente elaboracion propia

Brecha 1: Interpretacion y captura incorrecta de datos en servicio al cliente.

Brecha 2: Ausencia de politicas para asignacion de servicios y desconocimiento de las
politicas actuales.

pag. 48



6.3.1 Costos asociados a errores en captura de datos

Se calcula que un promedio de 26% en los casos objetados contiene datos erréneos,
teniendo en cuenta que el proceso de objecidon requiere de la direccion exacta para
notificacion fisica de cara al cliente y que el uso de informacidén no exacta conlleva a la

devolucidn de las cartas, se puede identificar otra ineficiencia traducida en costos.

Enero 218 70 32%
Febrero 226 59 26%
Marzo 218 57 26%
Abril 165 46 28%
Mayo 182 46 25%
Junio 198 42 21%
Julio 172 50 29%
Agosto 213 55 26%
Septiembre 166 37 22%
Octubre 214 51 24%
Noviembre 182 49 27%
Diciembre 140 42 30%
Total 2294 604 26%

Tabla 6.3.1-1 Porcentaje de objeciones devueltas 2016
Fuente: Elaboracién Propia

Las devoluciones estan segmentadas en tres grupos: Bogota, Ciudades secundarias y Otras
poblaciones. La tarifa esta diferenciada en tres rangos que estan asociado al lugar de envio
de las notificaciones: Bogota, ciudades secundarias (Cali, Medellin, Barranquilla y

Bucaramanga) y otras poblaciones que corresponde los envios en el resto del pais.
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Bogota $ 750.00
Ciudades secundarias | $ 1.540.00
Otras poblaciones $ 2.300.00

Tabla 6.3.1-2 Costos discriminados segUin destino

Fuente: Sondeos proveedores

Con el fin de determinar los costos de iniciales de envio y de un segundo envio de las cartas
de objecion, fue necesario hacer la segmentacion de los casos devueltos en los 3 grupos de

destino. También se realiz6 el célculo del porcentaje de devoluciones por mes con el fin de

tener un estatus y poder encontrar un método de control.

46 66% 5
Febrero 45 76% 5 8% 9 15%
Marzo 45 79% 3 5% 9 16%
Abril 32 70% 2 4% 12 26%
Mayo 33 72% 4 9% 9 20%
Junio 29 69% 4 10% 9 21%
Julio 37 74% 3 6% 10 20%
Agosto 43 78% 3 5% 9 16%
Septiembre 24 65% 2 5% 11 30%
Octubre 34 67% 5 10% 12 24%
Noviembre 32 65% 4 8% 13 27%
Diciembre 30 71% 3 7% 9 21%
Total 430 43 131

Tabla 6.3.1-3 Ubicacion de las objeciones devueltas

Fuente: Elaboracién propia
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Con el fin de ubicar la direccion de notificacion, se realiza una consulta en centrales de

riesgo para el reclamante de la pdliza, esta transaccion tiene un costo, al igual que la

elaboracion de la nueva carta de objecion, la estimacion de estos costos se puede observar

en la siguiente tabla.

Consulta centrales-

elaboracion

$ 8.500.00

Reenvid

80% del valor de envio inicial

Tabla 6.3.1-4 Costos adicionales de segundo envio

Fuente: Elaboracién propia/sondeos

Teniendo en cuenta los valores expuestos anteriormente se logra establece los costos por

ineficiencia relacionados en la tabla y acumulados a diciembre de 2016 estan en el orden de

los 6 millones de pesos.

Costo consulta y elaboracion | $ 5.134.000.00

Costo por envid inicial $ 690.020.00

Reenvié

$ 552.016.00
$ 6.376.036.00

Tabla 6.3.1-5 Costo total de ineficiencia

Fuente: Elaboracion propia

6.3.2 Costos asociados a mala asignacion de transacciones

Cada vez que se genera un aviso de siniestro, es necesario que el agente de call center

asigne una orden de trabajo a un centro técnico, sin embargo, hay una gran cantidad de las

ordenes de trabajo que se asignan, las cuales son anuladas por mala seleccion. Actualmente

las asignaciones son realizadas por una tabla con ciudades que no da prioridad a la

seleccién de un producto.
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De acuerdo con el anélisis de estas ineficiencias por servicios anulados, se puede decir que
el 50% de las transacciones canceladas por anulacion no son detectadas a tiempo, por
cuanto al recibir asignacion al centro técnico, requieren del pago de un diagndstico. Por otra
parte, si se evalUa la totalidad de las ordenes de servicio, se incurre en un costo por minuto
de llamada; conociendo que estas asignaciones no generaron una solucion adecuada al
cliente final. La tabla 6.3-6 cuantifica el valor de llamada de una radicacion segin datos

suministrados por el proveedor de servicios de contacto.

Valor minuto (pesos) $40

Promedio de tiempo llamada de radicacién

(minutos) 6

Costo promedio de llamada (pesos) $240

Tabla 6.3.2-1 Estimacién de Costos discriminados por llamada

Fuente: Elaboracion propia

Tomando como referencia el afio 2016 se encontrd que el porcentaje promedio de ordenes

anuladas por mala asignacion fue de 9%, en la tabla 6.3-7 se puede observar el porcentaje

de anulaciones por mes.

Enero 8%
Febrero 5%
Marzo 8%
Abril 9%
Mayo 8%
Junio 7%
Julio 7%
Agosto 10%
Septiembre 14%
Octubre 14%
Noviembre 10%
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Diciembre 12%

Tabla 6.3.2-2 Porcentaje de transacciones anuladas 2016

Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta que se ha estimado el porcentaje de solicitudes anuladas y la cantidad
de siniestros radicados por mes, a continuacion, se muestra un valor aproximado de las
perdidas por esta ineficiencia, su reduccion generaria un margen de ahorro adicional que
podria acercarse a los 5 millones de pesos de corregirse la ineficiencia en un porcentaje

superior al 95%.

Enero $420.000 $10.080 $430.080

Febrero $230.000 $5.520 $235.520
Marzo $340.000 $8.160 $348.160
Abril $340.000 $8.160 $348.160
Mayo $360.000 $8.640 $368.640
Junio $290.000 $6.960 $296.960
Julio $310.000 $7.440 $317.440
Agosto $460.000 $11.040 $471.040
Septiembre | $600.000 $14.400 $614.400
Octubre $700.000 $16.800 $716.800
Noviembre | $420.000 $10.080 $430.080
Diciembre | $470.000 $11.280 $481.280
Total,
general | $4.940.000 | $118.560 | $5.058.560

Tabla 6.3.2-3 Estimacion de sobrecostos por malas asignaciones

Fuente: Elaboracion propia

pag. 53



6.3.3 Despliegue de la funcion de calidad (QFD)

Teniendo en cuenta algunos requerimientos obtenidos a partir de datos histéricos de la
compafiia, como los mas relevantes en su linea de negocio de garantia extendida, se logro
identificar a partir de la aplicacion de la herramienta QFD algunos requerimientos criticos
que corresponden al proceso de radicacion de siniestro.
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1. Produccién automatizada y confiable de cartas de objecién 3 1 3 2 3
2. Estructuracion del marco legal desde la perspectiva juridica 1 1 1 1 3
3. Plataforma sostenible y que garantice la continuidad del negocio 2 3 1 1 2
4. Entrenamiento y capacitacidon continua al personal 3 3 3 3 2
5. Sinergia y claridad en los procesos entre responsables y partners del negocio | 2 1 1 1 3
6. Acesso a informacidon de manera segura y agil 2 2 1 1 3
Importancia ponderada 25 25 22 34
Importancia relativa 24% | 24% | 21% | 32%

@ Relacién positiva

Figura 6.3-1 Aplicacion QFD garantia extendida
Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con los resultados arrojados por la QFD aplicada a la linea de negocio de
garantia extendida de la compafiia, se logré identificar que el requerimiento del cliente
denominado “Notificacion de la respuesta al reporte pertinente y oportuna” es en el que el
cliente final suele prestar mayor atencion, por lo cual se convierte en un factor critico de la

operacion.
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Con el fin de determinar cuél de los procesos tenia mayor impacto, se tomaron como
referencia los resultados arrojados por la QFD con relacién a la importancia ponderada para
el cliente de cada uno de los requerimientos percibidos en la linea de negocio; a partir de
ellos se construyo el diagrama de Pareto que ratifica la importancia que tiene la
notificacion oportuna y pertinente de una respuesta a sus requerimientos, seguidos de la
atencion oportuna en el call center y el registro correcto de la informacion al momento de

tomar el requerimiento de acuerdo con lo observado en la Figura 6.3.3-1.

40 120%
35
& 100% 100%
” /
25 0% BO%
20 B0%
15
40%
10
5 20%
0 0%
Motificacion de Atencion oportuna Registro correcto de Suministro de
respuesta al reporte del reporte de informacion y datos informacién de
pertinente v oportuna siniestro en call verificos en reporte de call center de
center siniestro forma clara

Figura 6.3-2 Diagrama de Pareto sobre impactos en cliente final
Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados arrojados por la QFD se identifico como requerimiento critico la
“Notificacion de la respuesta al reporte pertinente y oportuna” asi como el “Registro
veridico de informacion” resultado del proceso central de esta linea de negocio, y para el
cual se han presentado algunas inconformidades con respecto al nivel de servicio y promesa
de servicio de cara al cliente.

6.4 Diagnostico e ineficiencias del proceso de siniestros.
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En el proceso de siniestros existen diferentes costos e ineficiencias, este proceso puede ser
calificado como critico ya que integra los datos y actividades de los demas procesos, por

otra parte, es el que tiene una mayor incidencia en las decisiones de la linea de negocio.

De acuerdo con el diagrama de causa y efecto y el estudio de involucrados, la mayoria de
las inconformidades de siniestros estan relacionadas con la falta de seguimiento de los
tiempos del proceso y la falta de herramientas Gtiles para el seguimiento de las operaciones
o solicitudes. Es preciso sefialar que los gastos asumidos en esta parte del proceso son los

mas altos de toda la linea de negocio.

Usando el diagrama de brechas, se pretende indicar de manera ordenada y sistematica la

ubicacion de puntos criticos para el proceso de siniestros:

Recepcion de
siniestros

Analisis de siniestro

Brecha 1

Definicion de
siniestro

Brecha 2

Cierre operacion

Figura 6.4.1 Diagrama de Brechas Siniestros
Fuente: Elaboracion propia

Brecha 1: Ausencia de controles en los diagndsticos y la evaluacién técnica de producto.
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Brecha 2: Ausencia de controles en los tiempos y desconocimiento de los controles
existentes y su aplicacion de cara a centros de servicio.

6.4.1 Perdidas asociadas al incumplimiento de ANS.

Teniendo en cuenta que solo existen tres fases para la medicion de tiempos del siniestro y
que se cuenta con un tiempo limite de 18 dias de respuesta para atender una reclamacion,
son definidos como reemplazo todas aquellas transacciones que exceden el tiempo de
definicion. Actualmente no existen controles efectivos ya que no es posible determinar con
exactitud la etapa del siniestro. Por otra parte, se asume que el valor maximo de una

reparacion es el 80% del valor del producto dado el célculo actuarial “del producto.

Al realizar el analisis de limites de control se observa que existen operaciones hasta los 47

dias y desde los 0 dias.

50
40
30
20

10

1 3 57 911131517192123252729313335373941434547

Dias LIC M LSC

Figura 6.4-1 Limites de control ANS para reparacion a reemplazo
Fuente: Elaboracién propia

Al generar la gréfica de distribucion de los casos reemplazados, se encuentra que el 59,32%

de los casos fueron definidos dentro de los tiempos y el restante, 40,68% que ha sido

4 Calculo actuarial: constituye una forma para predecir o determinar hechos econémicos suponiendo costos
y consecuencias.
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identificado como reemplazo realizado fuera de los tiempos debido a demoras en los

tiempos de atencion (27 operaciones).

7,00%
6,00%
5,00%
4,00%
3,00%
2,00%
1,00%

0,00%

I|I|||H
1 3 5 7

9

11 13 15 17 19 21 23 25 27 29 31 33 35 37 39 41 43 45

Figura 6.4-2 Distribucion de reemplazos

Fuente: Elaboracion propia

A la hora de cuantificar el costo de esta ineficiencia, se asume el valor maximo de una

reparacion (80% del valor del producto) y se desprecia el costo por diagnéstico. En la

siguiente tabla, se estima el precio de los articulos reemplazados y el margen de ahorro si se
hubiesen reparado ($ 77.059.423.60 para 2016).

19 31 $ 46.417.280.00 | $ 37.133.824.00 | $9.283.456.00
20 16 $ 15.306.200.00 | $ 12.244.960.00 | $3.061.240.00
21 29 $ 39.761.600.00 | $ 31.809.280.00 | $7.952.320.00
22 18 $ 24.907.700.00 | $ 19.926.160.00 | $4.981.540.00
23 15 $ 25.853.100.00 | $ 20.682.480.00 | $5.170.620.00
24 10 $ 11.010.724.00 | $ 8.808.579.20 | $2.202.144.80
25 11 $ 13.594.500.00 | $ 10.875.600.00 | $2.718.900.00
26 14 $ 23.144.700.00 | $ 18.515.760.00 | $4.628.940.00
27 20 $ 20.164.400.00 | $ 16.131.520.00 | $4.032.880.00
28 15 $ 19.803.000.00 | $ 15.842.400.00 | $ 3.960.600.00
29 9 $ 10.491.700.00 | $ 8.393.360.00 | $2.098.340.00
30 8 $ 17.973.600.00 | $ 14.378.880.00 | $3.594.720.00
31 5 $ 6.949.500.00 | $ 5.559.600.00 | $1.389.900.00
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32 8 $ 14.734.400.00 | $ 11.787.520.00 | $2.946.880.00
33 9 $ 12.679.524.00 | $ 10.143.619.20 | $ 2.535.904.80
34 8 $ 0.564.800.00 | $ 7.651.840.00 | $1.912.960.00
35 13 $ 16.465.600.00 | $ 13.172.480.00 | $ 3.293.120.00
36 5 $ 6.768.400.00 | $ 5.414.720.00 | $1.353.680.00
37 5 $ 8.759.500.00 | $ 7.007.600.00 | $1.751.900.00
38 6 $ 5.858.600.00 | $ 4.686.880.00 | $1.171.720.00
39 1 $  249.900.00 | $  199.920.00 | $  49.980.00
40 5 $ 7.222300.00 | $ 5.777.840.00 | $1.444.460.00
42 4 $ 4.992.600.00 | $ 3.994.080.00 | $ 998.520.00
43 3 $ 6.498.890.00 | $ 5.199.112.00 | $1.299.778.00
44 2 $ 6.609.800.00 | $ 5.359.840.00 | $1.339.960.00
46 2 $ 2.255100.00 | $ 1.804.080.00 | $ 451.020.00
3 $ 7.169.700.00 | $ 5.735.760.00 | $1.433.940.00
_I $385.207.118.00 | $308.237.694.40 | $ 77.059.423.60

Tabla 6.4.1-1 Costos por ANS (Productos reemplazados)
Fuente: Elaboracion propia

6.4.2 Control de Fraude

Actualmente los productos que se siniestran estan registrados en una base de datos que
contiene datos basicos del cliente y datos basicos del producto, sin embargo, no existe una
manera sencilla de determinar el fraude dado que la serie del articulo que es el Unico
identificador que puede tener un electrodoméstico, no es tenida en cuenta para la
suscripcion, por cuanto su deteccion en el momento del analisis del siniestro es demasiado

compleja.

Sobre el fraude hay que decir que, si este llega a materializarse, puede llegar a costarle a la
compafiia de seguros desde un monto por reparacion (10% del valor del producto) hasta el

pago del valor del producto por indemnizacion (100% del valor del producto).

6.5 Problematicas asociadas a la red de proveedores.
Tipicamente los costos del siniestro guardan una estrecha relacion con los costos generados

por la red de talleres, por esta razon se evaluan distintos elementos como tarifas de

diagndstico y relacion de fallas con problemas de servicio. Por otro lado, la capacidad de
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reparacion depende de la disponibilidad de procesos y partes que correspondan a la marca

del articulo.

Usando el diagrama de brechas, se pretende indicar de manera ordenada y sistematica la

ubicacion de puntos criticos para el proceso de red de servicios:

Contratacion del
proveedor

Negociacion de

tarifas
Brecha 1
Estabilizacion
operacidn centros
técnicos
Brecha 2
¥ k.

Seguimiento de
centros de servicios
técnicos

Figura 6.5.1 Diagrama de brechas Servicio Técnico
Fuente: Elaboracion Propia

Brecha 1: Ausencia de controles de tarifas y métodos de negociacion, problemas de
sobrecostos.

Brecha 2: Problemas de seguimiento a operacion y ausencia de politicas de penalidad y
control.

6.5.1 Sobrecostos en tarifas de mano de obray diagnostico.

Actualmente, para cada reparacion, se realiza el pago de un concepto por mano de obra, al

igual que para cada objecion o reemplazo se realiza el pago de un concepto por diagnostico.
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Anualmente no existe la posibilidad de establecer un tope de tarifas o un indicador para
sostener o modificar las mismas. La revision, concertacion y aprobacion de tarifas que
genera un centro técnico por concepto de manos de obra o diagndsticos, depende de la
percepcién y conocimiento del calibrador o analista de centros de servicio, es decir que

carece de una metodologia para su célculo.

Cada centro técnico, maneja una tabla de costos por articulo, y a su vez cada articulo esta
asociado con un concepto por mano de obra, es decir que no existe una estandarizacion o

un tope maximo por servicio, como se muestra en la siguiente tabla de referencia:

Mano Obra | $87.270.00 | $79.976.00 | $87.891.00 | $60.033.00 | $87.891.00 | $79.976.00
Diagnéstico | $34.839.00 | $38.492.00 | $32.472.00 | $30.846.00 | $32.472.00 | $38.492.00
Mano Obra | $79.626.00 | $96.572.00 | $99.268.00 | $80.654.00 | $99.268.00 | $96.572.00

Diagnostico | $38.129.00 | $30.446.00 | $36.953.00 | $36.788.00 | $36.953.00 | $30.446.00

Tabla 6.5.1-1 Ejemplo modelo actual de tarifas
Fuente: Elaboracién propia

Con el fin de establecer los limites de control se generd un valor promedio por proveedor
de servicios en manos de obra y diagnostico, teniendo en cuenta los 21 proveedores que

participaron en 2016, para cada uno de ellos se gener6 la media y desviacion estandar.

Proveedorl $53.431.00 $31.624.00
Proveedor2 $58.797.00 $31.582.00
Proveedor3 $76.390.00 $30.627.00
Proveedor4 $89.706.00 $22.704.00
Proveedor5 $54.273.00 $27.534.00
Proveedor6 $73.695.00 $30.764.00
Proveedor? $81.379.00 $31.355.00
Proveedor8 $68.022.00 $26.702.00
Proveedor9 $62.995.00 $38.229.00
Proveedor10 $55.441.00 $30.623.00
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Proveedorll $81.845.00 $35.471.00
Proveedor1?2 $79.667.00 $23.448.00
Proveedorl13 $81.144.00 $30.351.00
Proveedor14 $51.513.00 $23.574.00
Proveedor15 $73.805.00 $36.130.00
Proveedor16 $84.684.00 $26.814.00
Proveedorl7 $86.973.00 $39.389.00
Proveedor18 $84.738.00 $33.343.00
Proveedor19 $77.721.00 $24.596.00
Proveedor20 $54.335.00 $28.926.00
Proveedor21 $73.131.00 $26.387.00
Proveedor22 $80.418.00 $33.343.00

Tabla 6.5.1-2 Costo promedio de mano de obra y diagndstico

Fuente: Elaboracion propia

Se gener0 la grafica de los limites de control con el fin de conocer el comportamiento por

centro de servicio técnico para el concepto de costos de mano de obra para el acumulado de

2016 encontrandose lo siguiente:

$100.000,00
$90.000,00
$80.000,00
$70.000,00
$60.000,00
$50.000,00
$40.000,00
$30.000,00
$20.000,00
$10.000,00
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= Costo Promedio Mano de Obra === \edia Mano de Obra LIC LSC

Figura 6.5-1 Limites de control - valor promedio mano de obra
Elaboracién: fuente propia

Limite inferior de control: $59.555,45
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Limite superior de control: $84.553,91,

Media: $72.004.68

= Debajo del promedio = Arriba del promedio

Figura 6.5-2 Participacion de centros de servicio en costos por mano de obra (2016)
Elaboracion: fuente propia

En 2016 el 36% de los proveedores maneja una tarifa mayor al promedio, la ausencia de
controles en la renovacién de contratos o en la vinculacion hace que al afio se pierda un
valor estimado de $6.222.539 de acuerdo con el analisis del promedio y los limites de
control.

Por otra parte, con el fin de conocer los costos asociados a diagnosticos de centros técnicos, se
generd una gréfica de los limites de control, encontrdndose lo siguiente:
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$5.000,00
$0,00

e COSt0 Promedio Diagnosticos =~ === Media Diagnosticos — == ||C LSC

Figura 6.5-3 Limites de control - valor promedio de diagndsticos
Fuente: Elaboracion propia
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Limite inferior de control: $25.471,41
Limite superior de control: $34.848,23,

Media: $30.159.82

m Debajo del promedio = Arriba del promedio

Figura 6.5-4 Participacién de centros técnicos en valores de diagnéstico
Fuente: Elaboracion propia

El 41% de los proveedores maneja una tarifa mayor al promedio, la ausencia de controles
en la renovacion de contratos o en la vinculacion, hace que al afio se pierda un valor
minimo estimado de $2.676.684, de acuerdo con el andlisis del promedio y los limites de
control.

6.5.2 Distribucion de productos siniestrados segun marca
Con el fin de generar un diagnostico de las principales marcas siniestradas y mediante la
verificacion de las distribuciones y el uso de SPSS para realizar algunas pruebas, se analizé

la participacién por fabricante, encontrandose el Pareto en las marcas: Samsung, LG,
Lenovo, Apple, Sony, Hewlett Packard, Whirlpool, Haceb, Mabe, Asus y Panasonic.
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30,00%
25,00%
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5,00%

0,00%

24,14%

Distribucidn de avisos por marca

10,71%10,32%

NS

7,47% 6,80%

Figura 6.5.2 Distribucion de avisos por marca
Fuente: Elaboracién propia
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Sobre el andlisis de avisos, es posible evaluar otros parametros como el estado de
definicidn final de estas marcas (reclamacion aceptada y reclamacion objetada o rechazada)
de esta definicidn es preciso sefialar que no existe una relacion entre la marca y el estado de
definicién de objecion ya que este depende de las condiciones particulares del equipo, de su
uso y de las condiciones particulares del contrato de seguros. Se puede decir que los datos
presentan independencia.

Porcentaje de aceptacion Pareto

80,0% 70,0%
70,0% 60,5%
60,0% >01% 5149 52.9% 54,1% 6
50,0% 4% 2% B,6% 5% ,5%
40,0%
30,0% sl <8 .
20,0% 4 4 4 4 3 , 5
10,0%
0,0%
6 6 O & R QA S & &
S N R Q ] S QO %0 é" & (50
X v D
N\

B Objetado M Aceptados

Figura 6.5.3 Porcentaje de aceptacion por marca
Fuente: Elaboracién propia
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Por otra parte, si se revisa el comportamiento del estado de aceptacion que influye en gran
medida en los costos de la operacion, este se divide en dos grupos, los productos que son
reparados y los productos que son reemplazados. Teniendo en cuenta que para la compafiia
de seguros es mucho maés beneficiosos reparar que reemplazar el producto, Este indicador
depende en gran medida de la factibilidad de reparacion de un producto la cual depende de
varios factores como: disponibilidad de repuestos en el mercado, conocimiento técnico de
los talleres y facilidades en la reparacion del producto (dificultad de reparacion de equipo).

En caso de evaluar porcentaje de reparacion de las principales marcas, se logra observar
que la media de reparacidn para estas marcas es de 72%, por otra parte, si se evalGa todo el
portafolio de productos, la media de reparacion se reduce al 58,8% lo cual guarda relacion
con varios aspectos:

1. Las marcas mas reconocidas, en general presentan mayor facilidad de acceso a
repuestos.

2. El acceso a conocimiento en términos de reparacion sobre las marcas mas
reconocidas es mucho mayor.

Distribucion de productos aceptados (principales

marcas)
100,0% . a1 4, 86.7% 905%
1070 i
v 72.2% 72,5%
80,0% 63.7% 65,8% 66,7% 61,2%
60,0% 50,0%

36,3% 34,20 38,8%

40,0% 27.8% 33,3%

’ 0
19,20 18,6%
20,0% I I I 13,3% 95% I I
0,0%

o < Q§<’ NK &
O @) C© \s &) C©
®a
N

B Reemplazado Reparado

Figura 6.5.4 Porcentaje de aceptados (productos reparados Vs. Reemplazados)
Fuente: Elaboracion propia

En resumen, al evaluar las principales marcas o las marcas del Pareto los estadisticos
descriptivos serian los siguientes:

Descriptivos

Estadistico Error estandar
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reemplazado Media ,2800 ,03621
95% de intervalo de Limite inferior ,1993
confianza para la media Limite superior ,3607
Media recortada al 5% ,2778
Mediana ,2800
Varianza ,014
Desviacién estandar ,12008
Minimo ,10
Méximo ,50
Rango 40
Rango Inter cuartil 17
Asimetria ,153 ,661
Curtosis -,432 1,279
reparado Media , 7200 ,03621
95% de intervalo de Limite inferior ,6393
confianza para la media Limite superior ,8007
Media recortada al 5% 7222
Mediana ,7200
Varianza ,014
Desviacién estandar ,12008
Minimo ,50
Maximo ,90
Rango ,40
Rango Inter cuartil 17
Asimetria -,153 ,661
Curtosis -,432 1,279

Tabla 6.5.2-1 Estadisticos descriptivos
Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta lo anterior observamos que el maximo estd en el segmento del primer
fabricante en avisos mientras que el minimo de toda la muestra se encuentra dentro de las marcas
con menor distribucidn del mercado

Con el fin de establecer si existe una incidencia o relacién entre la marca y el estado de

definicion, se realizan pruebas de normalidad donde se establece como factor el parametro
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marca del electrodoméstico y como lista dependiente una variable de decision que relaciona

uno de los tres posibles estados de la operacion (objetado, reparado, reemplazado).

Pruebas de normalidad®

Kaolmogaorov-Smirnoy? Shapiro-Wilk
MARCA Estadistico al Sio. Estadistico al Sio.
DEFIMNICION  ACER 345 110 000 728 110 000
AFPPLE 358 345 000 17 345 ,aon
ASLIS 373 167 000 il 167 ,aoa
HACEB 301 162 000 758 162 ,aon
HP 362 314 000 712 315 ,aon
LEMONO 369 478 000 704 478 ,aon
LG 309 496 000 754 496 ,aon
MABE 361 120 000 729 120 ,aon
SAMSUNG 280 1118 000 774 1118 ,aon
SOMY 300 257 000 7549 257 ,aon
WHIRLPOO 254 209 000 TE1 208 ,aon

Tabla 6.5.2-2 Pruebas de normalidad pardmetro marca

Fuente: Elaboracion propia

Al realizar las pruebas de Kolmogorov-Smirnov con los datos histéricos del afio de acuerdo

con la definicion se observa que no existe normalidad entre las muestras, dados los valores

del estadistico y la significancia, es decir que, si se quisiera evaluar las diferencias, no

podriamos usar la prueba T, dado que los datos no se comportan de manera normal.
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Pruebas de normalidad®S9=f"

Kalmogorow-Smirnoy® Shapiro-Wilk
ProDUCTO | Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
DEFIMICION  AIRE ACO 281 35 ,0oo 798 35 ,0oo
CAMARA D 367 5 026 684 5 ,006
CELULAR A54 224 ,aoo 567 224 000
COMPUTAD 346 982 .0oo 728 582 000
EQUIPO S ,290 50 ,aoo 772 50 000
ESTUFA 433 10 ,000 594 10 000
HOME THE 235 8 2007 802 B ,030
HORNO MI 306 23 ,0oo 733 23 ,ooo
IMPRESCR 433 10 .0oo 594 10 ,0oo
IPAD 503 24 ,aoo 454 24 000
LAVADORA 320 528 .0oo 732 528 000
LAVAVAJL 338 7 015 769 7 020
NEVERA 337 675 .0oo 744 675 000
SECADORA 359 44 ,aoo 705 44 000
TAELET 391 437 ,000 Nl 437 000
™ 286 614 .0oo 70 614 000
VIDED JU 351 91 000 712 51 ,000

Tabla 6.5.2-3 Pruebas de normalidad parametro tipo de producto
Fuente: Elaboracion propia

Por otra parte, se realizaron pruebas de normalidad con el parametro producto encontrando asi
gue ninguno de los productos refleja dependencia entre si, por cuanto se puede decir no hay
relacidn entre estos items y el pardmetro marca.

6.5.3 Definicion del andlisis de modo de fallas y efectos en los
diagnosticos por marca y tipologia.

Mediante la revision del proceso de red de proveedores y relacionando la posibilidad de
reparacion de acuerdo a la marca en el proceso definido para el estudio se desarrollo, se
implement6 el AMEF teniendo en cuenta las posibles fallas que se pueden presentar en el
diagndstico y reparacion de un producto; como resultado se logrd identificar de acuerdo
con el namero prioritario de riesgo que el modo de falla que presenta mayor criticidad y
requiere una intervencion inmediata son los errores en el diagnostico y tratamiento de los

productos, ubicandolo segun la escala de jerarquizacion riesgo latente de general fallas.
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Aprobacid
nde la
reparacion
de un
producto
con
relacion a
marca y
tipo

Debe existir

Ausencia .
) una politica
de métodos
clara de
3 de )
Errores | Generacion de y seleccion de
seleccion
enel costos altos de L centros
. N de talleres Capacitacio e
diagnésti | reparacion, . o técnicos que
de acuerdo n periddica | Auditorias 57
coy aumento en la o genere
. con las de centros | periddicas 6 |. .
tratamien | tasa de o importancia a
marcas técnicos
to de los | reemplazo de o lamarcay la
comercializ o
productos | productos experiencia en
adas y los .
5 la reparacion de
estandares ) )
] cierto tipo de
de calidad
productos.
Generar una
Falta de
o mesa de
experiencia
. . repuestos para
Deficienc | Generaciéon de en el L
) . la ubicacion de
iasenla | sobrecostos en manejo de
L » Base de las partes,
ubicacion | la reparacion y las partes y ) 27 N
Ninguno | repuestos contratacion de
de partes | aumento en la modelos 0
L aprobados centros de
y tasa de comercializ =
servicios
repuestos | reemplazos ados por .
| especializados
0s

fabricantes

segun lineay

marca.
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Establecer un
aviso de
Atrasos en la Identificaci contingencia
aprobacion por 6n de fallas Registro previo al
Aprobaci | malos en el del tiempo cumplimiento
on fuera | diagndsticos o diagndstico . de 10 [ del término que
] » 3 Ninguno ) .
del plazo | informacién y las procesamie 5 |le permita al
por ANS [ incompleta por pruebas nto de la analista agilizar
parte del centro realizadas solicitud. el proceso de la
técnico al producto solicitud para
ser entregada
oportunamente.
) Establecer un
No se sigue .
. guion para los
un guion .
Atrasos por . . diagndsticos,
especifico Registro .
Demoras | mala ) igualmente se
Aprobaci | N que de del tiempo .
en laf informacion de . hace necesario,
.| onfuera . claridad a ) de 22
aprobacion diagndstico y 7 Ninguno . establecer una
del plazo | . o los procesamie 2 .
de un diligenciamient o serie de
por ANS . diagndstico nto de la
reemplazo o incorrecto de o controles a las
. s del centro solicitud.
diagndstico o etapas del
de servicio
e centro de
técnico o
servicios.

Tabla 6.5.3-1 AMEF centros técnicos y marcas

Fuente: Elaboracién propia

Teniendo en cuenta que el proceso de estudio tiene dos aspectos criticos que consisten en

primer lugar en el tiempo de reparacion y segundo la efectividad del diagnostico y

reparacion, se analizan las posibles inconformidades existentes en el proceso, definidas asi:

1. Efectividad en el proceso de reparacion

2. Numero de dias en tramite de un diagndstico o reparacién
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7 Rediseno de procesos y modelo operativo

Teniendo en cuenta las falencias detectadas en cada uno de los ciclos de proceso, la
estructura anterior que funcionaba como un listado de politicas, ha sido modificada por

diferentes esquemas que representan el manual de operaciones de cada proceso.

Cada uno se disefid bajo las condiciones de la metodologia de proyectos BPM entendiendo
los siguientes puntos:

-Disefio de procesos: De acuerdo con necesidades previamente identificadas.
-Modelamiento de procesos: Definicion de mejoras de los procesos y actividades definidas

-Monitoreo de procesos: Seguimiento de la ejecucion bajo distintas medidas de desempefio

(tiempos).

-Optimizacion de procesos: Recoleccion de datos para entendimiento e interiorizacién del

negocio.

Exceso de papeleria © & 26.051030

r Malusodepapeleria © ¢ LT21300
RESUMEN DE ]

AHOR RO Ineficiencias por captura de datoe @ $5.375.036
PROY ECTADO radicacion Sobrecostos por mala asignacion @ $5.058.060

$118.942 543 l-'. Controlde ANS O 4 77.059.433

siniestros

-

Control de costos mano de obra y diagnostico ©  §2.676.684

- [‘_red proveedores

Figura 6.5-1 Resumen ahorro proyectado con referencia en 2016
Fuente: Elaboracién propia

7.1 Redisefio de actividades de suscripcion y produccion
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Con el fin de suplir las falencias identificadas con anterioridad el proceso de suscripcion, este
experimentard distintos cambios los cuales se ven plasmados en los siguientes modelos de

operacion:
7.1.1 Solicitud de papeleria
La solucion propuesta deja en cabeza de la aseguradora la solicitud de papel, se sugiere el

uso de algin método de pronostico que siga la demanda. Por otra parte, toda la papeleria

deberia contener un nimero de serial que se asociaria a una tienda de destino.
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Procedimiento de suscrpciéon

INICIO

Solicitud de
papeleria
Se realiza
devolucion de

papeleria

A

tock de la tienda es menor al
tope establecido
Si
obrante es mayor al stock d€

seguridad

FIN

v

Aseguradora revisa planeacion
inicial y realiza una solicitud de
pedido al proveedor

SI

l

Proveedor de papeleria entrega en
tienda

SI

Modelo 7.1.1-1 Procedimiento de solicitud de papeleria

Fuente: Elaboracion propia
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El valor de ahorro proyectado con estas medidas es de $1.721.300 anuales ya que, se limita el uso
de papel, y se genera una version unificada, al realizarse la solicitud a través de la aseguradora,

existiria un control por el consecutivo creado.

7.1.2 Reduccidn de los contratos de seguro.

Existe una oportunidad de reduccion de costos de papeleria, modificando el concepto de
entrega del contrato de seguro, la forma mas clara de atacar la ineficiencia por sobrecostos
en la longitud de los contratos es con la modificacion del contrato de seguro, generando un
documento que contenga, lo requerido en el articulo 37 de las condiciones de negociacién
de seguros y que se complemente con la ley 1480 de 2011 la cual indica cuatro requisitos

minimos para la entrega de un contrato de seguro:

- Se debe informar al cliente sobre las condiciones, alcance y efectos, el contrato debe
estar en espariol

- Las condiciones deben tener claridad y deben ser concretas.

- Los contratos escritos deben estar bien estructurados y deben tener letra y ortografia
claray legible.

- Son ineficaces y no se requieren por escrito las condiciones generales.

De acuerdo con lo anterior, no se hace estrictamente necesario entregar las condiciones
generales, basta con que sean explicadas de manera clara, que la escritura sea legible y

clara.

7.1.2.1 Solucion propuesta para reduccion de costos
Teniendo en cuenta los requisitos de ley, la propuesta de valor es reducir el contrato de
seguro a una Unica hoja, esta Unica hoja contendria los datos basicos del suscriptor, datos de

la linea de atencién, un numero de consecutivo, los datos de compra y los datos del

producto, el modelo de poliza deberia ser similar al que se muestra en la siguiente figura:
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Certificado de segygo. poliza de robo con anexo
de’rgarantg'_"a extendida

-

Consecutivo xxx

Saze ate aezacrtacar e Sramaa

TOMADOR DE LA POLIZA: TIENDA
FALKOSTO

ASEGURADO
PRODUCTO _
MODELO
MARCA
SERIE
VIGENCIA

FECHA DE COMPRA

Consulte las condiciones y exclusiones del seguro en el
portal www condicionesdeseguro.com.co

Figura 7.1-1 Modelo de contrato propuesto
Fuente: Elaboracion propia
El Unico costo que genera esta alternativa es el costo por generar un link de consulta en la pagina
web del socio o de la aseguradora y la adicion de una pantalla que contiene las condiciones y

exclusiones del seguro.

El valor estimado de la solucion inicial es de $1.200.000 y requiere de un mantenimiento anual que
esta en el orden de los $850.000, este mantenimiento también deberia realizarse con ocasion a

cualquier cambio en las condiciones o modificaciones en la visualizacion.

7.1.2.2 Margen de ahorro proyectado.

Enero 9256 $740.480.00 | $3.239.600.00 | $2.499.120.00
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Febrero 8088 $647.040.00 | $2.830.800.00 | $2.183.760.00
Marzo 7505 $600.400.00 | $2.626.750.00 | $2.026.350.00
Abril 7100 $568.000.00 | $2.485.000.00 | $1.917.000.00
Mayo 9593 $767.440.00 | $3.357.550.00 | $2.590.110.00
Junio 8272 $661.760.00 | $2.895.200.00 | $2.233.440.00
Julio 8018 $641.440.00 | $2.806.300.00 | $2.164.860.00
Agosto 6854 $548.320.00 | $2.398.900.00 | $1.850.580.00
Septiembre 8287 $662.960.00 | $2.900.450.00 | $2.237.490.00
Octubre 10293 $823.440.00 | $3.602.550.00 | $2.779.110.00
Noviembre 10116 $809.280.00 | $3.540.600.00 | $2.731.320.00
Diciembre 10707 $856.560.00 | $3.747.450.00 | $2.890.890.00
Total 104089 [$8.327.120.00 [ $36.431.150.00| $28.104.030.00

Tabla 7.1.2-1 Margen de ahorro parcial de la solucion

Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta el costo anual de la solucion propuesta gque es de $2.050.000, el valor calculado

como ahorro de la solucién es de $26.054.030.

7.2 Modelo de atencidn de la suscripcion

El nuevo modelo contempla la captura de datos adicionales a los que se capturaban anteriormente,

esto con el fin de mitigar la posibilidad de fraude y garantizar él envié de informacién completa de

forma veraz, eficiente y efectiva.
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Procedimiento de suscrpcion

INICIO )=

| Cliente adquiere un

elegible

A 4

liente adquiere I
poliza?

En el nuevo esquema se
registran los siguientes datos
-Numero de contrato
-Fecha de compra
-Tienda
-Modelo
-Marca
-Serial
-Direccién y teléfono

Registro de datos
en sistema
manejado por la
tienda (socios)

Se realiza Se ofrece al cliente
devolucion el seguro
7'y
No
Datos completos en la o,
venta? -
» FIN

Se entrega
contrato de
seguros
Se indican
condiciones de
seguro

A

Modelo 7.1.2-1 Procedimiento de suscripcién
Fuente: Elaboracién propia
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El modelo contempla una serie de pasos y condiciones para garantizar la captura de datos
completos ademas de la adicion del campo de captura “serial” (identificador del producto)

y namero de contrato de seguros (identificador de la poliza).

7.3 Redisefio de actividades para proceso de radicacion.

Con el fin de suplir las falencias identificadas con anterioridad el proceso de radicacién debera

sufrir distintos cambios los cuales se ven plasmados en el siguiente modelo de operacién:
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Contact Center - Aseguradora

| Procedimiento para radicacién de Siniestros

.| Llamada inicial del

Solicitar

cliente

Cliente cuenta con

comunicacion con [«
datos

Solicitar envié de
documentaciéon a |

datos de péliza

Solicitar nUmero de
factura o CC del
titular de la péliza

¢Modelo de producto

buzén para
validacion

Solicitar envié de
documentacién a

goincide con el registradg

S

¢Serial de producto coincide

buzén para
validacion

echa de ocurrencia esta
fuera de términos de la
poliza

‘echa de ocurrencia esta el
vigencia de fabricante

A

sI

Radicar
transaccion . ]
para tramite de Remitir usuario al
objecion fabrlcante_y radicar
transaccion para

tramite de objecion

con el registrado?

sI

Y

Aplicar nuevo formato de solicitud de datos:
-Nombre del que reclama
-Fecha de ocurrencia de siniestro
-Almacén de compra
-Fecha de compra
-Direccién del cliente y Ciudad
-Teléfonos del cliente (registrar si es movil o
fijo)
-Declaracion de fallas del producto y

ocurrencia de siniestro

Fecha de ocurrencia esta en la
vigencia de garantia extendida

Sl

Asignar Centro de
servicio técnico

Modelo 7.1.2-1 Procedimiento de radicacién de siniestros
Fuente: Elaboracion propia

El modelo garantiza un protocolo donde se establece un guion necesario para la captura de

datos y generacion de la orden de servicio mitigando el riesgo de generar formas

incompletas o con datos que no correspondan al reclamante de la poliza.
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7.4 Redisefio de actividades para proceso de Siniestros

Teniendo en cuenta las distintas problematicas asociadas al proceso de siniestros se ha
elaborado un flujo que evalua el estado del siniestro a distintos niveles, de igual manera se
establecen distintas condiciones para poder continuar con el andlisis de una orden de

trabajo.
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Andlisis de siniestros

Recepcién de la orden de
servicio

Orden tiene centro

entro de vigenciade

técnico asignado?

S|
A 4

wl| Verificar documentacion de

la péliza?

Coinciden datos del

la orden de servicio

Verificar informacion

A

roducto con produccion

Consultar datos
del cliente

Aplica reparacion del

Cliente presenta
novedades

cualitativa del diagnostico,
analisis de datos

j

Validar
informacién con
tienda

producto?

Aplica reemplazo del
producto?

Proceso de reparacién

Reemplazar
producto

Generacion de carta de
objecion

w| Generar carta de objecion
»

Cierre de orden de servicio

[

) 4

de siniestro

FIN

Si

Diagnostico de producto

Nuevo diagnostico debe
contener:

-Serial
-Modelo
-Producto
-Falla
-Cotizacién
-Evidencias
-Posible solucién

nformacién de diagnostico
esta completa?

No

v

Devolver diagnostico
solicitando ampliacién de
evidencia y observaciones

L

Modelo 7.1.2-1 Procedimiento de definicién de siniestros

Fuente: Elaboracion propia
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Los tiempos de seguimiento y respuesta han sido definidos nuevamente, asi como las
actividades de mitigacion, los limites de control de este proceso en dias han sido
modificados de la siguiente forma:

LIC: de 0 dias a 4 dias calendario.

LSC: de 18 dias a 16 dias calendario.
7.4.1 Definicion de nuevos ANS y controles de tiempos
Teniendo en cuenta que debido a la ausencia de controles de tiempo se presentan los mayores

sobrecostos de la operacion, se recomienda generar un nuevo esquema de estados (4) con distintos
niveles de alerta.

18 Dias Calendario

- Fase de diagnostico
Dia 0
I:l Fase de aprobacién
I:l Fase de ubicacion de partes
- Fase de reparacion

Figura 7.4-1 Definicion de nuevos limites de ANS
Fuente: Elaboracién propia

Dia14 Dia18

El siguiente es un tablero de control propuesto para activacion de alertas y controles que de
acuerdo con la medicién de los tiempos permitird mitigar los sobrecostos por reemplazo,
dado el incumplimiento de ANS

Diagndstico A

Aprobacién B

Ubicacion
partes C

Reparacion D| E

Tabla 7.4.1-1 Matriz de control ANS
Fuente: Elaboracién propia
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Para cada ciclo en el tablero de control, se sugiere una actividad la cual guarda relacion con
el estado de cada operacion, las actividades estan detalladas a continuacion:

Verificacion de datos de diagnostico, en caso de no tener esta
A informacidn se envia notificacién el centro técnico

El analista debera tener definido el caso al segundo dia de recibir
B el diagndstico

Si al octavo dia el centro técnico no ubica partes el analista
C realiza cotizacion con otros centros

En caso de no estar reparado el equipo se procede a remitir
D correo con plazos

Si el producto no esta reparado se envia correo al cliente
E informando lo sucedido
Tabla 7.4.1-2 Matriz de actividades ANS

Fuente: Elaboracion propia

El valor estimado de ahorro por este concepto es de $77.059.433, este valor fue calculado con un
costo maximo de reparacion, por cuanto podria llegar a ser mayor el retorno, los nuevos limites de

control de esta operacion estan detallados de acuerdo con la ruta de actividades de la tabla 7.4-1.

18
16
14
12

10

s | [C e V] LSC

Modelo 7.4.1-1 Nuevo tablero de limites de control
Fuente: Elaboracion propia

7.4.2 Generacion de ANS e indicadores para el proveedor de servicio al
cliente
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De acuerdo con la operacion es importante establecer unos ANS que permitan garantizar la
calidad, oportunidad y la eficiencia en el uso de la informacion; estos acuerdos de niveles
de servicio obedecen a tiempos de respuesta y otros indicadores que garantizan la calidad
en cuanto a temas de servicio. Los tiempos e indicadores pueden guardar distintas
relaciones con calidad y costos de la operacion, los més importantes en una operacién de

seguros son los siguientes:

Tiempo promedio minimo en llamada: El tiempo promedio minimo es un limite de control
que garantiza un espacio minimo para garantizar el desarrollo normal en la radicacion o

solicitud de informacidn en un siniestro.

Tiempo promedio maximo en llamada: Si bien la recepcion de informacion y su captura
requieren un espacio de tiempo minimo, la falta de agilidad en la toma de datos o la falta de
un proceso riguroso puede generar malestar en los clientes, de este modo se puede
identificar este como un posible costo por calidad; por otra parte, la demanda excesiva de

tiempo podria generar costos innecesarios para la operacion.

Nivel de servicio: Se debe considerar un nivel minimo de servicio como un indicador
esencial en un centro de contacto de seguros por varias razones, entre ellas debido a que un
bajo nivel de servicio puede ser el causante de baja satisfaccion y por tanto una posible
falencia en términos de calidad. Por otra parte, un nivel de servicio optimo permitird
generar comentarios positivos respecto a la atencion y aunque lo ideal seria un nivel del
100% este sera dificil de conseguir ya que la frecuencia y volumen de llamadas no es el
mismo en las diferentes horas del dia, por tanto, este dependera exclusivamente de un uso

apropiado de los recursos disponibles por parte del proveedor del servicio.

Tiempo de respuesta a auditorias: En caso de existir informacion confusa en la toma del
siniestro o detectarse algun error, se debe garantizar un tiempo de respuesta minimo y

maximo para la solicitud al proveedor de informacion de siniestros y auditorias.

Porcentaje minimo de auditorias: con el fin de garantizar la calidad de la informacion
brindada y radicada en el centro de contacto, es importante definir un porcentaje sobre el

total de las Ilamadas recibidas, se debe garantizar aleatoriedad en la seleccion de las
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Ilamadas. Este indicador se evalia como un porcentaje del total ya que no es factible

operativamente hacer un muestreo de un volumen grande de llamadas.

Fidelidad de la informacion.

Con el fin de garantizar la fidelidad de la informacion la compafiia de seguros define una
serie de procedimientos generales que debe seguir el proveedor de servicios de cara a la
atencion de consumidores, sin embargo, se tiende a restar importancia a detalles que son
considerados menores en la operacion. La importancia de este punto es vital pues en este
proceso se reciben los datos de quien reclama y se conocen los detalles de la ocurrencia de

los hechos.

¢Tiene productos?

B ) ;Tiene historial?
r | o‘.‘EFﬁIF\Z#CIDN DEL HISTORIAL |F

iLas reclamaciones previas fueron cerradas?

:Qué ocurrio?

<Como ocurrio?

RADICACION DE | | (™ DATOS DE OCURRENCIA |c :Dénde ocurri?
RECLAMACION & ) ¢Cuando ocurrio?

Nombre

No. de identificacion

Direccion de correspondencia

.

0 DATOS DEL RECLAMANTE }(‘

Teléfonos de contacto

Correo electrénico

Figura 7.4-2 Esquema nuevo de solicitud de datos
Fuente: Elaboracién propia

Un proceso oportuno en la captura de informacion permite a la aseguradora conocer en un
gran detalle la forma en que se presentan un siniestro, en la fase de analisis de siniestro esta
informacién es usada en gran medida para brindar la aceptacion o el rechazo de la

reclamacion.

El valor estimado de ahorro al afio con la aplicacién de estas medidas es de $11.434.596,
evitando asi, el uso de consultas en centrales de riesgo para ubicacion del cliente y el costo
por reproceso en él envié de las cartas, asi como el pago por diagnosticos en mala

asignacién y el costo por reproceso.
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7.5 Redisefio del proceso de red de proveedores

De acuerdo con la relacion establecida entre las marcas mas siniestradas y el tipo de
producto, se deben surtir una serie de procesos con el fin de garantizar los indicadores de
reparacion, con este fin el modelo operativo de contratacion de proveedores surtira los
pasos aqui relatados.
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Procedimiento de seleccién nuevo proveedor

A 4

Contrato y
puesta en
produccién

INICIO

Entrega pdlizas de
cumplimiento?

Busqueda de

» L
centros de servicio

A 4

A

Contacto con
servicios
seleccionados

umple criterios de
ubicacion

Tiene experiencia en

SI

Tiene capacidad técnica
(cantidad técnicos)

arcas de alto consumg

Se solicita
presentacion y
referencias

Se realiza inspeccién de sucursal evaluando

los siguientes aspectos:
-Orden del lugar
-Existencia de repuestos

-Experiencia en marcas de alto consumo

-Captura de evidencias

Cumple parametros de seleccion

SI

Solicitar pélizas de

) 4

responsabilidad

FIN

Modelo 7.4.2-1 Procedimiento seleccion de nuevo proveedor
Fuente: Elaboracion propia

La seleccion de la red de proveedores de red de servicio debera obedecer a distintos

factores:

pag. 88



1. Ubicacion:

La red debe obedecer a una demanda del producto y se debera garantizar la presencia en los
lugares donde se pueda presentar una reclamacion, posiblemente se encuentren siniestros
donde la reclamacion no se encuentre propiamente en la ubicacion del centro técnico, sin
para estos casos, la negociacion de tarifas de transporte es esencial para disminuir los

costos de los servicios.
2. Capacidad e infraestructura:

Los centros técnicos seleccionados deben contar con capacidad e infraestructura para
atender los distintos servicios, para ello, se deben definir unos criterios minimos de
seleccion en cuanto a la experiencia en manejo de productos, conocimiento de productos y

experiencia en el manejo de procedimientos y procesos de las distintas marcas.
3. Tarifas:

La atencion de siniestros de garantia extendida puede manejar distintos costos, asi pues, se
debe establecer un margen minimo y un margen maximo a pagar por distintos conceptos,
estos conceptos pueden variar de acuerdo con la definicién que pueda generarse a partir del
analisis de la reclamacion, los costos que se generan por concepto de proveedores técnicos

son:

Costos por diagndstico: Por cada atencion en la que no requiera la reparacion de un bien, el

centro técnico debe generar un cobro sobre su concepto técnico del bien evaluado.

Costos por mano de obra: Cada vez que se acepte una reparacion, el centro técnico incurre
en costos por el uso de personal, procedimientos y material empleado. Lo anterior con el fin
de garantizar la reparacion de los productos en los que se haya generado la aceptacion del

reclamo y se haya autorizado este concepto.

Costos por desplazamiento: Se debe establecer una tarifa por concepto de desplazamiento a
lugares fuera de la cobertura local o costos de transporte en los que se incurra y que no se

encuentren pactados dentro del contrato.
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Costos por partes y repuestos: Aunque es un factor que no se puede controlar de manera
directa, se debe establecer un margen de ganancia para el centro técnico ya que de no
garantizar buenas tarifas se pueden aumentar los costos de las reparaciones o se pueden
definir reclamaciones como reemplazos debido a los altos costos que pueda plantear el

proveedor.
Garantizar la continuidad:

Todos los puntos en donde se concentran las reclamaciones deben tener garantizada la
continuidad, por tanto, un (nico centro de servicio puede no suplir por si solo la
continuidad o puede exceder su capacidad por este motivo se debe garantizar alternativas

de respaldo de la red en puntos criticos de la operacion.
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8 Conclusiones y recomendaciones

A través de los distintos métodos de deteccion, se lograron observar diferentes falencias en
los procesos, las cuales estan relacionadas en su mayoria a ineficiencias o procesos con
ausencia de control, segun lo observado en el diagnostico de involucrados y posteriormente

en el diagrama de Pareto para deteccion de causales con importancia alta.

Se identifican los procesos de produccién, siniestros, radicacion y seguimiento a red de
talleres como procesos primarios segun la cadena de valor de Porter, entre estos procesos se
identifica como proceso clave el proceso de siniestros ya que concentra la mayoria de las
decisiones de la operacion y el insumo de los anteriores es materia de los controles de este

flujo.

También se considera el proceso de siniestros como un proceso critico, ya que, segun
estimaciones, cerca del 76% de los sobrecostos identificados en este trabajo, corresponden
a él, por otra parte, las ineficiencias en tiempo de respuesta y la ausencia de controles en
todo el proceso constituyen casi la mitad de las operaciones que se definen como

reemplazo.

Sobre el fraude hay que decir que no hay una manera efectiva de cuantificarlo ni de
detectarlo, sin embargo, es posible mitigar el riesgo desde tres procesos, produccion
(registro correcto de datos), red de centros técnicos (registro y captura de evidencias),

siniestros, validacion correcta y tratamiento adecuado de la informacion.

Por otra parte, para la solicitud de papeleria se concluye que esta debe pasar a manos de la
aseguradora utilizando algin método de prondstico de la demanda que contemple un stock
de seguridad para contratos de seguro, es vital la asignacion de un consecutivo para cada

contrato con el fin de conocer a que tienda pertenece y determinar su uso.

Sobre el proceso de radicacion se sugiere seguir el guion propuesto dentro del modelo
planteado ya que podria llegar a mejorar en buena parte los reprocesos por ausencia 0
captura incorrecta de datos que afectan el costo de entrega de comunicados y cartas de

objecion.
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Respecto a la participacion y relacion de las marcas en el resultado técnico se pudo
determinar de manera estadistica que no existe relacion o dependencia entre ellas y el
subtipo de producto de igual manera es posible sefialar que las exclusiones dependen de la
aplicacion de la pdliza y la valoracion del siniestro en particular. Habiendo identificado
maximos y minimos en avisos de siniestro por marca y encontrandose una distribucion
logaritmica donde estos avisos corresponden a un grupo especifico de productos y marcas,
se sugiere realizar la seleccion de talleres de acuerdo con las marcas halladas en el Pareto,
dando preferencia a los autorizados de las marcas con mayor presencia en la declaracion de

siniestros.
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9 Estudios futuros

Aunque el presente modelo utiliza distintas metodologias para el ordenamiento y
priorizacion de sus procesos (entre ellas BPM), vale la pena sefialar que este tipo de
negocios pueden evolucionar hacia un entorno informéatico donde se trabajen elementos
orientados hacia la automatizacion, y el enfoque del estudio se base en la implementacion

de controles de operaciones basados en workflow y sistemas Core.

Si bien los negocios de seguros de garantia extendida conservan varias particularidades
pues cuentan una estructura similar de procesos y ambos conservan un componente de
proveedores; la manera de abordar un diagnostico de una linea de garantia extendida puede
depender de mdltiples factores, como el volumen de pdlizas, la cantidad de socios y el
proceso de venta, entre ellos podemos contar con procesos previos a la suscripcién, control

de pagos y liquidacion de la poliza.

Otros estudios en operaciones pueden ser aplicados a este tipo de negocio, modificando la
estrategia de control, y buscando automatizar los distintos procesos y actividades,
enfocados en una trazabilidad de toda la operacién y un modelamiento procesos basado en
niveles de desempefio, un estudio de este modelo deberia poder apuntar al siguiente nivel

de este modo.
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Anexos

Anexo 1

Inicialmente se planted el uso del método canvas para proyectos con el fin de generar un
diagndstico de la situacion actual de la operacion, sin embargo, al ser este un método cualitativo se
determina dejar como anexo a las actividades realizadas, puesto que ya se tenia un diagndstico
preliminar de andlisis de involucrados y el siguiente paso fue diagnosticar en detalle las cifras de la
operacion.

Problema Solucién Propuesta de
valor
Aumento delos N/A
costos en lso
diagnosticos v
manos de obra

Actividades clave

Determinar en que
punto se
encuentran los
sobrecostos

Estructura de
costos

Sobre el caso en particular se generan dos conceptos por costo

Figura 0-1 Método Canvas asociado a red de proveedores
Fuente: Elaboracién propia
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Problema

Sobrecostos en
contratos de
papeleria para la
suscripcion

Solucidn

Actividades clave

Cuantificacion de
costos

Propuesta de
valor

Feduccion de
costos a partir de
diferentes ideas

Estructura de
costos

Los costos de los contratos de seguro estan asociados al esquema de precios
v volumen fijado por el proveedor.

Figura 0-2 Método Canvas asociado a la suscripcion

Fuente: Elaboracion propia
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