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RESUMEN

De acuerdo con la nueva normalidad que vivimos después de la pandemia
provocada por el virus COVID 19, las compafiias en general buscan nuevas
maneras de hacer negocios, y puntualmente de captar mas clientes de una
manera mucho mas agil, basandose en la tecnologia para lograrlo. Este
proyecto de titulacion esta fundamentado en la transformacion digital por la
gue estan atravesando las empresas de seguros en el Ecuador y propone la
digitalizacién y automatizacion del proceso de suscripcion de clientes de la
empresa Seguros Confianza S.A., para lo cual se ha utilizado una metodologia
con enfoque cualitativo, que busca mediante un analisis descriptivo, realizar
la evaluacion de las circunstancias que implica la puesta en marcha de una
herramienta de automatizacion robdtica de procesos. Este trabajo incluye el
levantamiento del proceso antes mencionado, de la forma tradicional como se
lo realiza actualmente, también la propuesta de un proceso enfocado a un
esquema digitalizado y automatizado. Todo esto va a estar soportado en una
plataforma web con las herramientas necesarias para completar el proceso de
suscripcién de clientes, finalmente la implementacion de un robot que puede

realizar tareas que eran realizadas por humanos.

Palabras Clave: automatizacion, RPA, procesos, robot, seguros.



ABSTRACT

According to the new normal that we live in after the pandemic caused by the
COVID 19 virus, companies in general are looking for new ways of doing
business, and specifically to attract more customers in a much more agile way,
based on the technology to achieve it. This degree project is based on the
digital transformation that insurance companies are going through in Ecuador
and suggests the digitization and automation of the subscription process for
clients of the company Seguros Confianza SA, for which a methodology with
gualitative approach, which seeks, through a descriptive analysis, to evaluate
the circumstances that the implementation of a robotic process automation tool
implies. This work includes the survey of the process that | said before, in the
traditional way as it is currently done, also the proposal of a process focused
on a digitized and automated scheme. All this will be supported on a web
platform with the necessary tools to complete the customer subscription
process, finally the implementation of a robot that can perform tasks that were

performed by humans.

Key words: automation, RPA, process, robot, insurance.
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INTRODUCCION

A todo negocio actualmente le surgen muchas interrogantes acerca
de las decisiones a tomar en cuanto a la captacion de nuevos clientes y la
necesidad de mejorar en el nivel de satisfaccion de los clientes, ya sea
otorgando una pronta respuesta o logrando entregar el servicio de una
manera mas eficiente. Por otra parte, desde la perspectiva del cliente
siempre se espera una atencion rapida, efectiva y que ademas le otorgue
autonomia al momento de solicitar algun producto o servicio. Cada vez la
tendencia se inclina a que el cliente debe sentirse conocido, que quiere
una atencion mucho mas personalizada y un producto disefiado a la

medida.

La conmocién que causa que los procesos se automaticen, logra
inclusive que las herramientas basadas en tecnologia estén presentes en
casi todas las partes de la compafila ya sean estas operativas o
gerenciales; mientras que el uso de la analitica de datos entra a
complementar al momento de simular las decisiones tomadas por las

personas en las tareas que realizan.

Lo que se esta exponiendo es un tema que se esta discutiendo a nivel
mundial como una solucion para lograr una solucién a lo que hoy en dia
requieren los consumidores. Podemos ver la aplicacion de la tecnologia de
la automatizacion en las industrias de manufactura, en la industria
automotriz y en muchas mas, donde utilizan robots que realizan las tareas
gue normalmente son ejecutadas por humanos, las cuales son repetitivas
Yy No requieren que se tome una decisién o se aplique algun criterio para
llevarlas a cabo; logrando de esta manera minimizar los errores,
optimizando los tiempos de ejecucion, reducir costos y aumentar la
productividad. Esto quiere decir que la automatizacién de procesos es una
solucion tecnoldgica que permite transformar un proceso que se realiza de
manera manual a uno realizado completa o parcialmente por un robot de

software y hace mediante funciones o servicios previamente desarrolladas
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gue permiten entrelazarse entre si, y juntas formar un flujo que se ejecuta

de manera autbnoma.

Lo dicho anteriormente sustenta que las empresas requieren estar en
una constante evolucion o como se la conoce ahora una transformacion
digital, la cual va mucho mas alla de una implementacion tecnoldgica, en
ella intervienen grandes cambios a nivel organizacional en donde la
cultura, la ejecucién de los procesos y las decisiones ejecutivas o
gerenciales juegan un rol muy importante en esta nueva etapa a la que los
negocios se estdn embarcando. Es muy importante que previamente a
entrar en este tipo de implementaciones exista una revision de los
procesos que se requiere automatizar y redisefiarlos de tal forma que el
usuario este realmente empoderado y que los mismo tenga una tendencia

a estar simplificados.

Con relacién a esto, la tecnologia ofrece la automatizacion robética de
procesos, lo cual en sintesis es un robot de software que mediante el
seguimiento de un flujo lleva a cabo acciones previamente desarrolladas,
de la cuales una de ellas puede ser el analisis de ciertos datos historicos
para tomar alguna decision la cual se basa en hechos. Entre mas partes
del proceso se puedan migrar a la automatizacion, el mismo sera mucho

mas tolerante a fallos y tendra un tiempo de ejecucién mucho mas rapido.

En resumen, la necesidad que se busca mitigar con esta solucion es
brindar a la empresa una herramienta que permita mejorar tanto en tiempo
como en rendimiento los procesos mas criticos y que su ejecucion afecta
directamente a la percepcion del cliente y por ende a los resultados de la

compaiiia.

Actualmente lo que mas genera valor a los clientes es tener una
atencion personalizada, ser conocidos por quienes los atienden, y para
esto la solucién es que quienes brindan ese servicio cuenten con el tiempo

para hacerlo, es decir que agregar valor a los clientes directamente.



CAPITULO |
EL PROBLEMA
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Ubicacién Del Problema En Un Contexto

En la actualidad las empresas enfrentan la necesidad de satisfacer de
una manera personalizada a los clientes y demdas grupos de interés, lo cual
se ve reflejado en las ventas de la compafiia y también en indicadores

medibles dentro del proceso de suscripcidn de clientes, los cuales son:

e Tiempo de respuesta a solicitudes de clientes.
e Cantidad de nuevos clientes.

e Cantidad de emisiones a clientes nuevos.

e Porcentaje de produccion directa.

e indice NPS (net promoter score).

Seguros Confianza S.A. es una empresa lider en el mercado de
Fianzas y Seguro de Crédito, dos ramos de seguros especializados que tiene
un argumento muy técnico en el detalle del producto ofrecido. Lo mencionado
anteriormente requiere por parte de los clientes documentacion de sustento y
respaldos que validen la capacidad tanto financiera como crediticia del mismo,
para poder ser suscritos como clientes de Seguros Confianza S.A. y que
puedan tener un respaldo en cualquiera de sus productos. Dicha
documentacion es otorgada por organismos estatales de control tributario,
financiero y crediticio los cuales emiten reportes a través de consultas directas

en su pagina web institucional.

Uno de los principales medios de comunicacién es hoy en dia el correo
electronico, por el cual fluye una cantidad importante de informacion entre el
personal de suscripcion de Seguros Confianza S.A. y todos sus grupos de
interés, sean estos clientes corredores y beneficiarios, por otra parte, es muy

comdn encontrase con clientes que aun realizan la entrega de la
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documentacion impresa y de manera presencial. El trabajo operativo cada vez
tiene una tendencia mas pronunciada a crecer y establecerse como una tarea
repetitiva del dia a dia que consume el tiempo de los recursos del

departamento de Suscripcion de la empresa

La manera en la que el cliente es atendido se ha visto obligada a
cambiar debido a la situacion actual del mundo, y por esto las empresas se
ven obligadas a disminuir considerablemente la manera impresa y presencial

para recopilar documentacion de sus clientes.

1.2 Causas y Consecuencias Del Problema

La actual pandemia causada por el virus COVID-19 nos obliga a
realizar los procesos o las tareas de estos de una manera no presencial y si
se quiere ser mas especifico de una manera digital. Existen casos en los
cuales las personas realizaban la obtencién de documentacion, solitudes de
servicios, transacciones e incluso la obtencion de los productos y/o servicios

de manera fisica.

Por otra parte, lo que causa esta necesidad de cambio o bien llamada
transformacion de la manera tradicional de suscribir clientes es que éste
demanda cada vez mas agilidad al momento de requerir algin servicio,
también necesita que sus preferencias sean conocidas por la empresa que va
a brindarle un servicio o entregarle un producto, de esta manera su
experiencia va ha ser mucho mas satisfactoria. Lo anterior es un antecedente
gue causa también una consideracién a tomar en cuenta en los procesos
internos de la empresa, en los cuales debe existir un cambio para poder

soportar esta nueva modalidad de llegada de los clientes.

Las empresas que no estén embarcadas en la transformacion digital
inherente la cual ya estamos atravesando, estara compitiendo con una
desventaja abismal con respecto a las cuales tengo sus procesos adaptados
para el tipo de cliente y mercado actual. Una de las consecuencias mas

notables si esta necesidad no es atendida, es sin duda la disminucion de la
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cartera de clientes, la oportunidad de ser competitivos en el mercado en

cuanto a precio y agilidad de los productos y servicios del portafolio.

1.3 Delimitacién del Problema

El contexto en el que se realiza este prototipo esta basado en una
herramienta de automatizacion de procesos a través de robots de software,
para la obtencion de datos que requiere la empresa Seguros Confianza S.A.

para suscribir y evaluar a un cliente nuevo.

Campo: Automatizacién Robética de Procesos
Area: Departamento Comercial — Suscripcion.
Aspecto: Suscripcion de clientes nuevos para la

empresa Seguros Confianza S.A. a través
de herramientas digitales y recuperacion de

automatica de informacion.

Tema: Implementacibn de un prototipo de
automatizacion del proceso de suscripcion
de clientes y toma de decisiones de negocio
através de RPA (automatizacion robética de
procesos) y analitica de datos para la

empresa Seguros Confianza S.A.

1.4 Formulacion del Problema

La estandarizacion de los servicios que ofrecen las compafias de
Seguros las orienta a transformar e innovar sus procesos para mejorar la
atencion, los servicios y productos que ofrecen. Es decir buscan tener un
elemento diferenciador basado en herramientas tecnologicas que permitan

ofrecer la agilidad requerida.



Las empresas tradicionales de seguros necesitan ofrecer servicios que
estan basados y disefiados en mejorar la experiencia del cliente, como lo
hacen las empresas nativas digitales. Para lo cual el automatizar los procesos,
disminuir el tiempo de respuesta y reducir lo errores, se vuelven cualidades

imperiosas.

Una vez identificada esta necesidad se plantea la siguiente pregunta:

¢, Se necesita implementar un prototipo de automatizacion de procesos
y analisis de datos para el proceso de suscripcion de clientes de la empresa

Seguros Confianza S.A.?

1.5 Evaluacion del Problema

Los elevados tiempos de respuesta y la cantidad de informacion que
debe ser completada por parte de los clientes de Seguros Confianza S.A.
evidencian una oportunidad de mejora en el uso de tecnologias que permitan
soportar procesos y ejecutarlos de manera automatica donde el cliente
siempre tiene el control y puede ser atendido con una disponibilidad mucho

mas alta.

La automatizacion de procesos forma parte de la conocida
transformacion digital a la que las empresas estan incursionando. Ya se usa
automatizacion en industrias como la automotriz en las cual son robots los que
ejecutan tareas que eran realizada por humanos de forma repetitiva cada dia.
Este trabajo se enfoca en automatizar a través de software, procesos los
cuales en la actualidad se llevan a cabo manualmente. Cada vez ser agil y
entregar al cliente el producto o servicio que exacto y que realmente necesita

se vuelve un servicio basico que las empresas deben brindar a sus clientes.

Es muy claro que ofrecer servicios basados en tecnologia de punta es
actualmente algo que las empresas lideres en el mercado estan obligadas a
realizar, las empresas de seguros en el ecuador, al ofrecer una gama de

productos o servicios muy parecida, incurren en competir de una manera mas



especifica por captar mas clientes y también para que los actuales generen
mas utilidad a la compafiia. Brindar una experiencia excelente en todos los
medios digitales (y en este caso con énfasis en el mévil) es para una compaiiia
un area feértil para competir por la preferencia de los clientes con sus
competidores. (Oliva & Flores, 2017)

A pesar de que las compafias de seguros en el Ecuador en la
actualidad ya cuentan con portales electronicos donde ofertan y sus clientes
realizan transacciones con los productos, éstas no logran digitalizar por
completo sus procesos, es claro que al enfocarse netamente a la experiencia
del cliente, la carga operativa que conlleva atender lo que demanda la agilidad
con la que se puede llegar a requerir un servicio, no esta siendo atendida con
las herramientas tecnolOgicas necesarias para soportarla. Todo esto orienta a
las aseguradoras a transformar sus procesos apoyandose en tecnologia que
permita ofrecer al cliente la autonomia y la agilidad necesaria.

Justo ahora llegar a ofrecer el producto que el cliente se esta
imaginando apoya directamente a digitalizar los procesos de tal forma que el
impacto causado hacia quien lo esta consumiendo, logre promover de manera
indirecta la captacion de mas clientes y posicionar la imagen de la empresa
en el cliente al momento de la toma de decision al requerir un servicio. En este
punto es clave comprender que las personas valoran cada vez mas la opinién
de los demas, lo que recomiendan, lo bueno y lo malo, se informan, quieren
conocer detalles y sobre todo confian en lo que otros dicen, sin conocer

muchas veces quienes son. (Flores, Mauro, 2017).

Se demuestra la factibilidad de este trabajo ya que propone la solucién
basada en una herramienta de automatizacion que apoya a la transformacion
digital basada en tecnologia y que es capaz de digitalizar procesos principales
de una compafia de seguros como lo es la captacion de clientes, e
acompafamiento automatico en su viaje y proporciona agilidad en la

operatividad que el proceso implica.



1.6 OBJETIVOS

1.6.1 OBJETIVO GENERAL

Implementar un prototipo de automatizacion del proceso de suscripcion
de clientes y toma de decisiones de negocio a través de RPA (automatizacion
robodtica de procesos) y andlisis de datos, que permita realizar el proceso

suscripcion de clientes para la empresa Seguros Confianza S.A.

1.6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diseflar mediante diagramas de flujo el proceso de suscripcion de un
cliente de la empresa “Seguros Confianza S.A.”

e |dentificar las actividades que se realizan en el proceso de suscripcion
de clientes que requieren automatizacion ya que generan mucha carga
operativa al ser repetitivos.

e Crear un portal web para el ingreso de informacién de los prospectos
conectado a un servicio que concentra la obtencion de informacion que
ofrecen entidades publicas.

e Implementar el prototipo de automatizacion de procesos y analisis de
datos para la toma de decisiones para la suscripcion de un cliente de

la empresa Seguros Confianza S.A.

1.7ALCANCES DEL PROBLEMA

Se ha delimitado el alcance del proyecto con los siguientes puntos:

e Diagramas de flujo del proceso de suscripcion de clientes
nuevos optimizados para la automatizacion.

e Listado de actividades que se realizan en el proceso
mencionado anteriormente que requieren automatizacion.

e Plataforma web de clientes para el llenado y gestion de

informacion para el proceso de suscripcion.



e Bots de automatizacion de procesos y toma de decisiones para

suscribir clientes.

1.8 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

La automatizacion robotica de procesos es sin duda la herramienta que
va a permitir a las compafiias de seguros transformar su modelo tradicional
de llevar a cabo procesos y marcar un elemento diferenciador en el mercado.
“Es una tecnologia innovadora que ademas va a permitir dar los primeros en

el cambio de cultural tradicional a la digital”.(Flores, Mauro, 2017)

Como lo exige el mercado, Seguros Confianza S.A, se ve obligada a
ampliar la captacion de clientes, por lo que, el desarrollo de este prototipo se
sustenta en atacar dicha necesidad canalizandola en una herramienta que
permite que se atienda al cliente de manera automatizada, consumiendo
servicios web de entidades que proveen informacion publicas y extrayendo
informacion a través de robots de software desde las diferentes paginas de

los entes regulatorios del pais.

Este prototipo tiene mucha relevancia al momento de que los duefios
de procesos de todas las areas de Seguros Confianza y en general el entorno
de trabajo comenzara a adoptar una cultura la cual denota el que el personal
deje las tareas repetitivas y se dedique a realizar tareas que agreguen valor a

la compaiiia.

1.9 HIPOTESIS O PREGUNTA DE INVESTIGACION

Mediante el andlisis de este proyecto se espera responder de una

manera efectiva las siguientes preguntas sobre la investigacion:

¢,Los procesos de suscripcion de clientes de Seguros Confianza S.A.

pueden ser automatizados a través de una herramienta de RPA?
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¢, Se puede optimizar los tiempos de respuesta y efectividad al momento
de atender clientes a través de canales digitales?

¢Durante la ejecucion del proceso se suscripcion de clientes de

Seguros Confianza S.A., se reducen los errores humanos no intencionales?

1.10 VARIABLES DE LA INVESTIGACION

Variable Independiente: Evaluacion de los procesos a automatizar con la

herramienta.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

La inclusion de robots de software es una tecnologia que viene
inmersa en la ola de la transformacion digital y que va a permitir a las
empresas reducir la carga operativa repetitiva y que no agrega valor al
negocio. En el marco tedrico se hace referencia a los aspectos técnicos que
Nnos van a servir para conocer la tecnologia en la que esta fundamentada este

proyecto.

1.2. Elemento Contextual

El mercado asegurador ha tenido un rol significativo y una influencia
creciente durante las Ultimas dos décadas, en la cuales se ha desarrollado
una cultura social que inclina a las personas naturales y empresas a asegurar
sus bienes personales y materiales como una solucién para su estabilidad
financiera. Como se observa el mercado de seguros es altamente influyente
en la economia pero muy poco respaldado y es por eso que se escoge este
tema para considerar que estrategias se han implementado para que la
poblacion tenga mayor predisposicidbn a adquirir un seguro, a mejorar la
cultura sobre tener un sistema el cual les permita estar protegidos y a su vez
gue este sector tenga mayor crecimiento en el pais ecuatoriano para efecto
"Creemos que esto afianzara su difusion en la poblacién y con ello la labor de
las Compafiias Aseguradoras y de los Asesores Productores de Seguros en
la concienciacién de la sociedad sobre la importancia de contar con un seguro

gque proteja a las personas y sus patrimonios” (Saud Aguirre, 2019).

La empresa Seguros Confianza S.A. es una empresa de seguros
especializada en los ramos de Fianzas y Seguro de Crédito por mas de 35
afos. Este sector es un tipo de seguros muy técnicos y especializados, por lo

gue los procesos de captacion y suscripcion de nuevos clientes es mas
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extenso y complejo que el de los seguros de vida y generales, esto lleva a que
las soluciones o ideas basadas en tecnologia que se planteen deben solventar

necesidades especificas de los grupos de interés de la compafia.

Durante este ultimo afio, la pandemia ha hecho que el sector
asegurador ajuste su estrategia para poder afrontar los retos que trae consigo
‘la nueva normalidad”, lo que ocasioné que las compafiias aseguradoras
readapten sus procesos y gestion de trabajo operativo diario, llegando hasta
redisefiar los flujos del negocio, en resumen, la pandemia acelero la
transformacion digital que venia dandose de manera mas pausada. Si hay
algo que la pandemia condicion6, de forma nitida, fueron los hébitos de los
consumidores, y muchos de ellos llegaron para quedarse, tal es el caso, del
gran desarrollo del ecommerce, a partir de la transformacién digital de todas
las empresas. En la industria del seguro, se produjo un acelerado incremento
de las contrataciones online. Al mismo tiempo, el nuevo contexto despert6 un
mayor interés sobre determinadas coberturas, como las vinculadas al hogar,
vida, salud, y home office. Y por supuesto que, con la crisis, también crecié la
incidencia del factor precio y costo en el proceso de toma de decisiones de

los clientes individuales y de las empresas. (Marino, 2021).

Un aspecto muy importante para considerar es como estan
impactando las Insurtech en el modelo de negocio asegurador. Las Insurtech
son aquellas empresas startups que estd basando su manera de hacer
negocios de seguros en la innovacién y usando tecnologia para sustentarlos.
Esta tecnologia juega un rol muy importante porque se vuelve el elemento
diferenciador, el cual no cambia el producto, sino el servicio que se ofrece al

cliente.

Lo que buscan las insurtech, startups o las empresas tradicionales es
enfocar los esfuerzos diseflar sus productos centrandose en el cliente
(customer centricity), es decir que los productos o servicios que se ofrecen
sean justamente los que el cliente necesita. Ademas, reducir por completo la
ineficiencia ya que muchos procesos dependen de tareas realizadas

manualmente; y por ultimo buscan también superar la aceptacion al cambio
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de la manera de como se realizan los negocios actualmente, lo cual viene
dispuesto desde el ente regulador que es la Superintendencia de Compafiias

Valores y Seguros, de quien se espera que flexibilicen las normativas.

Las fintech estan revolucionando a la industria financiera. Ahora llego
el turno de las aseguradoras a traves de las insurtech (insure-technology), que
responde a tecnologias y/o emprendimientos que buscan dar respuestas
customizadas a cada necesidad del usuario, incluso dandole la vuelta a
modelos tradicionales. En 2016 las inversiones ligadas a insurtech alcanzaron
los US$1.700 millones a nivel mundial, con EE. UU., Reino Unido, Alemania,

China e India como principales mercados. (Ramon Heredia, 2017)

Al momento estamos iniciando algo conocido como “Business 4.07,
llegado a ser catalogado como el sucesor de la revolucion industrial. La
transformacion digital y con ello las herramientas de automatizacion como
RPA llegan como un camino casi obligatorio, para sustentar la necesidad que
surge de la nueva modalidad y de la competencia que imponen las insurtech,
en la manera de hacer negocios en el mercado de seguros, sin dejar de lado
la forma tradicional de realizarlos. La mayoria de las compafiias de seguros
tiene, o por lo menos han iniciado proyectos de digitalizacion de sus procesos;
es decir que la gestidn que realizan para captar y/o suscribir clientes la
realizan a través de plataformas digitales, sin embargo, el poder realizar
tareas de manera digital no supone una ventaja competitiva frente a las demas

aseguradoras y mucho menos frente a la empresa nativas digitales.

La automatizacion de procesos a través de robots en lo cual nos
estamos enfocando en este proyecto, permite a las empresas agregar valor a
los clientes al hacer que los procesos sean mucho mas practicos y sencillos
de realizar, ademas de apoyar también a soportar la carga operativa que lo
anterior conlleva, es decir entre mas aumente las transacciones de los grupos
de interés, también aumente el trabajo de los integrantes del departamento

gue atiende esta vertical.
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1.3.Elementos Tebéricos

1.1.1. RPA (Automatizacién Robdética de Procesos)

El RPA nace de la evolucion de los Business Process Management
(BPM) en la década de 1990, herramienta la cual se enfocaba en supervisar
los procesos de negocio de una compafia y a través de herramientas
tecnolégicas web lograba visualizarlos y modificarlos a manera de
administrador visual. Esta tarea descrita anteriormente, especificamente a la
supervision, administracion y la modificacion que se le realizaba a los
procesos, se ejecutaban de manera manual, entonces se detecto la

posibilidad de que se realizarlas de manera automatica.

La automatizacion de procesos a través de RPA, consiste en delegar
a un robot, las tares repetitivas y estructuradas de un proceso. Liberar la carga
operativa a un recurso, para que este pueda focalizarse en tareas o
actividades que puedan generar valor a la compafia de manera estratégica.
Reducir tiempos del ciclo en un proceso, con lo cual se puede disponer del
resultado del proceso con mejor oportunidad, y minimizando los riegos

operacionales que se puedan generar por el factor humano.

La definicibn de RPA de acuerdo con el Instituto para la
Automatizacion Robdtica de Procesos e Inteligencia Artificial (IRPAAI segun
sus siglas en inglés) es la siguiente: Es la tecnologia que permite configurar
un software o "robot" para controlar e interpretar las aplicaciones existentes y
poder asi procesar una transaccion, manipular datos, desencadenar

respuestas y comunicarse con otros sistemas digitales. (Laura Aldama, 2018)

Es importante destacar que el RPA ha alcanzado un pico alto en la
curva de desarrollo por la que atraviesan las herramientas tecnologicas
innovadoras, hasta llegar a ejecutar tareas de alto grado de complicacion para

ciclos completos de trabajo, tomando como referencia las reglas de negocio
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establecidas por los procesos de la compaifiia, realizando este trabajo de una
forma mas acertada, en menor tiempo y con un margen de error mucho mas

bajo que el de las personas.

En conclusion, de lo mencionado anteriormente es una herramienta
tecnoldgica fortalecida y madura, pero que constantemente se encuentra en
una transformacion y mejora. A continuacion, una grafica donde podemos
evidenciar lo que se espera de la evolucion de la automatizacion robotica de
procesos, en la cual las herramientas cognitivas y el RPA alcanzan una
conjuncion con la finalidad que la solucién sea mas completa y que logre
incluso aprender y llevar a cabo acciones como consecuencia de una

evaluacion de los datos para tomar decisiones de forma propia.
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Figura 1 Evolucion del RPA.

Fuente: “The softtek blog”, por Laura Aldama 2018
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1.2.Beneficios RPA

La automatizacion robdtica de procesos marca una tendencia positiva
en lamejora de la operatividad de las empresas lo cual se ve reflejado también
en la optimizacion del resultado de indicadores comerciales. De manera
implicita el RPA ofrece beneficios que denotan un retorno cuantificable para

la compaiiia.

Entre los beneficios de mayor peso al momento de automatizar los

procesos tenemos:

e Reducir costos: Minimizar los costes que implica realizar
tareas repetitivas y que no agregan un valor significativo o

cuantificable a la compafiia.

e Disminuir errores: Reducir al minimo producidos por la
intervencibn humana en la ejecucion de las tareas
correspondientes a un proceso. A veces incluso un “copiar /

pegar’ puede suponer un error involuntario.

e Customer experience: Disponibilizar el servicio y lograr una
atencion 24/7 o en su defecto identificar los escenarios para

gue sean atendidos segun lo que el cliente requiera.

e Capacidad y escalabilidad: La intencibn no es llevar
absolutamente todos lo procesos de la compafiia a un
esquema automatizado a traves de RPA, esta tecnologia no
reemplaza la manera tradicional de realizar actividades sino

mas bien ayuda a optimizarla.

e Control de cumplimiento de obligaciones: Permite el control
y el cumplimiento garantizado de tareas que son establecidas

por leyes o reglamentaciones de los entes reguladores.
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e Trazabilidad y analisis: El RPA es una herramienta que
ofrece una solucién netamente digital, por que de manera
implicita podemos tener la trazabilidad y luego de eso la
realizacion de andlisis para detectar oportunidades de mejora.

En este entorno ¢cuél sera el papel de las personas en las
organizaciones? A nuestro entender, las empresas podran personalizar sus
servicios y dedicar recursos a atender excepciones y casos especiales. Por
ejemplo una empresa de telemarketing puede automatizar todas las tareas de
registro de datos y liberar tiempo para que los operadores puedan aumentar
su dedicacion a las llamadas y mejorar el ratio de conversion. (enzyme, 2020)

Capacidad y
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Figura 2
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1.4.Evaluacion de Procesos Automatizables

No existe un procedimiento mandatorio que determine exactamente
gue tipo de procesos pueden automatizarse con RPA, sin embargo, existen
caracteristicas clasificadas correspondientes a los procesos que se pueden
agrupar en algunos objetivos bésicos. En primer lugar, tenemos las tareas que
sean sencillas de automatizar, es decir acciones repetitivas, que estan
basadas en parametros preestablecidos y con una cantidad de baja de

comportamientos atipicos.

Otro aspecto es considerar procesos que tengan una tasa baja de
cambios, es decir tomar aquellos que se encuentran mucho mas maduros y
establecidos, podemos también decir que son procesos que han sido
previamente revisados y probados dentro del negocio. Y por ultimo que sean
procesos altamente transaccionales y manuales por que el beneficio se vera
reflejado de manera inmediata.

Frecuencia
Tareas que se realizan dentro Volumen
de un determinado periodo Evaluacion del
de tiempo (diaria, semanal, famano,
quincenal, etc.) complejidad y

fiempo que toma la

Costo ejecucion del
proceso.
Identificar los recursos que se
utilizan para realizar un Riesgo

proceso.
Impacto  de  los

riesgos legales y/o

Tareas Estructuradas operacionales que

Todas aquellas acciones conlleva el proceso.

estandarizadas y repetibles

que se realizan durante la

ejecucion de un proceso.

19



Algunas de las tareas normalmente confiadas a RPA pueden ser:
carga de datos en aplicaciones a partir de datos de ficheros (por ejemplo,
carga de informacion de facturas en un ERP), paso de datos entre sistemas
(por ejemplo, paso de los pedidos del CRM al ERP), traspaso de datos entre
ficheros (por ejemplo, en una migracion entre sistemas o0 en cargas masivas
periddicas entre sistemas), repeticion indefinida de tareas concretas sobre
aplicaciones (por ejemplo, en pruebas de regresion de software),
procesamiento de correos (tratamiento automatizado de la entrada o envios

automatizados), etc

En un articulo publicado por Deloitte dice que, adicional a la
posibilidad de agregar controles y de incrementar la eficiencia de los procesos,
hay otros beneficios que pueden ser asociados con RPA: la estandarizacion,
la optimizacion del tiempo de entrega con un bajo costo de implementacion la
reducciéon del periodo de ROI. Esto abre las puertas a que se utilice el
“‘insourcing” en los procesos, lo cual otorga mayor control sobre el modelo de
entrega de servicios, mejora la calidad y consistencia de los datos lo cual

deriva en mejoras de “analytics” y en ingresos. (Deleoitte, 2017).

1.5.Integraciones de la Automatizacion Robética de Procesos

1.5.1. RPA e Inteligencia artificial

Mucho mas conocido que RPA, la IA es un recurso elaborado que
permite a las computadoras operar y procesar informacion similar al cerebro
humano. En otras palabras, es una simulacion de nuestra inteligencia, que

incluso puede incluir la capacidad de aprender. (Orbit Logistics, 2020).

Normalmente se suele confundir el RPA con la inteligencia artificial y
definitivamente no son lo mismo, estan relacionadas y en algunos casos una
contiene a la otra como manera complementaria 0 como soporte de la propia

tecnologia al momento de desarrollarse.
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Podemos dejar clara la premisa de que RPA no es una inteligencia
artificial implementada sino mas bien que la automatizacién robdtica de
procesos contiene o utiliza algunas de las caracteristicas o funciones de lo

gue ofrecen las herramientas de inteligencia artificial.

El punto de convergencia que se puede especificar con estas
tecnologias esta orientado a que la inteligencia artificial, ayude con los
“sentidos” que le hacen falta a la herramienta de automatizacion, con esto se
hace referencia a las acciones que disparan un flujo automatizado o a los
robots que van a ejecutar los procesos; es decir, si se quiere reemplazar la
tarea que realiza un humano, debemos considerar que él puede escuchar, ver
e incluso hablar; para lo cual los servicios cognitivos serian lo que solucione

esa necesidad.

Cuando RPA trata con pantallas y documentos, puede suceder que
estos se encuentren muy claramente estructurados, con los datos
perfectamente definidos, etiquetados y en los mismos puntos de la pantalla o
el documento. En esos casos, RPA es capaz de extraer o introducir
informacion mediante tecnologia software digamos ‘estandar’. Sin embargo,
cuando los datos son desestructurados (por ejemplo, correros electrénicos o
ficheros PDF en texto libre o cuando las pantallas vienen en forma de
imagenes como sucede en aplicaciones virtualizadas) normalmente RPA
necesita aplicar técnicas de inteligencia artificial del campo de reconocimiento
de imagenes, procesamiento de lenguaje natural (NLP, Natural Language
Processing), entendimiento del lenguaje natural (NLU, Natural Language
Understanding) u OCR (Optical Character Recognition) avanzado. Ahi es
fundamentalmente donde hoy dia aplican inteligencia artificial las soluciones

existentes. (Ignacio Gavilan, 2018)
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1.5.2. RPA y Machine Learning

Otra de las tecnologias que son soporte para una implementacion
completa e integral de la automatizacion de procesos a través de robot es el
aprendizaje automatico (Machine Learning), el cual hace que las maquinas
sean capaces de “aprender” basandose en andlisis de datos, mediante
patrones de comportamiento de estos; identificar hallazgos o mas conocidos
como insights, para apoyar la toma de decisiones con el menor porcentaje de

intervenciéon manual o humana.

Machine Learning es precisamente la version avanzada de IA que
permite el aprendizaje. Estos sistemas evolucionan cuando se evallan varios
casos en los que una respuesta es fiel a, basandose en célculos
probabilisticos, determinar las posibilidades de que una decisién sea correcta.
Por lo tanto, esta tecnologia es ampliamente utilizada en el servicio al cliente.
Obviamente, esta es una explicacion simplificada, pero muy fiel al proceso.
(Orbit Logistics, 2020)

Perform high level

computations

Figura 3

Fuente: RPA & Al (UiPath and Machine Learning) por Bobby Lee Chun Wei 2019
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La inteligencia artificial y el machine learning tiene un rol combinado y
gue sirve se soporte y complemento para la automatizacién robédtica de
procesos; por ejemplo, analicemos un bot de software que esta disefiado para
realizar el ingreso de cierta informacidn en un repositorio, sea esta de archivo
o de base de datos; este robot se podria configurar de manera que solo
busque la informacién requerida y la deposite en el lugar que se le ha
programado. En cambio podriamos utilizar herramientas cognitivas que nos
brinda la IA para poder evaluar, clasificar y validar la informacién que fue
recuperada por el bot; el resultado de este filtro aplicado por la IA pude tener
varias determinaciones, el flujo en el que estas conocidas y también si estos
resultados estan siendo alterados por factores externos que no son
considerados dentro de las reglas de negocio; para lo cual podemos utilizar el
aprendizaje automatico, el cual va a absorber el conocimiento que nos deja
esa fluctuacion en la informacion que en su momento fue recopilada por el

robot a través de RPA.

1.6.Casos de uso del RPA

Durante el pasar de los afios y precisamente en los ultimos 20 el
mercado asegurador ha tenido de manera inherente una homologacién de los
servicios y por ende de los procesos que los soportan, en la actualidad las
verticales que se manejan dentro de las empresas de seguros son bastante
similares o por lo menos tienen los mismos enfoques que la competencia para

cada uno.

A continuacion, se analizan los casos de uso mas comunes enfocados

a procesos o areas que se recomienda automatizar con RPA.

Servicio al Cliente: Hoy en dia los grupos de interés, llaAmese a estos
clientes, corredores o beneficiarios exigen cada vez respuestas mas rapidas
y ejecuciones con mayor efectividad, para lo cual los sistemas automatizados
de respuestas a los clientes es la solucion para ofrecer una respuesta a la

demanda. Para esto se sugiere un bot que este encargado de clasificar las
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consultas de los clientes en categorias establecidas previamente por el
negocio, lo cual ofrece a los clientes una distribucion inmediata y oportuna de
sus consultas o requerimientos; dejando por completo de lado la disponibilidad
del recurso humano para contestarle al cliente. Por lo general los procesos de
atenciéon al cliente que estan basados en reglas o estandares se pueden

automatizar, teniendo un nivel de efectividad muy alto.
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GESTION DE
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ATENCION DE CLIENTES
Y GESTION DE QUEJAS
Y RECLAMACIONES

DESARROLLO RED
COMERCIAL

SUSCRIPCION Y

EMISION
S— GESTION DE CARTERA

Figura 4

Fuente: Mapa de Procesos del Sector Asegurador, por ICEA 2021

Procesamiento de Facturas: Lo que refleja la produccion de la
compaiiia se seguros y de cualquier empresa es la facturacion, este proceso

es considerado uno de los mas tediosos y uno de los que mas demanda la
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ejecucion de una tarea repetitiva. Que un producto o servicio este facturado
requiere de la recopilacién de informacion, el apoyo de otras &reas de la
compaiiia y destinar mas de un recurso para ser llevad a cabo. EI RPA por las
caracteristicas que hemos revisado anteriormente puede realizar esta tarea,
llegando incluso a utilizar herramientas como OCR (reconocimiento 6ptico de
caracteres) para poder discernir la ejecucion con cierto nivel de toma de
decision; Incluso el RPA puede completar el proceso de manera automatica

desde el inicio hasta el fin sin la intervencién humana.

Procesamiento de Némina: Este proceso es un claro ejemplo de
aquellos que tiene una ejecucion repetitiva en un periodo de tiempo. Como
cualquier proceso de ndmina en cualquier empresa requiere un esfuerzo
realizado de manera manual para el ingreso de la informacion pertinente para
el célculo. Al ser los datos ingresados de esa manera es susceptible a fallos

en su ingreso.

Con la automatizacion de este proceso se puede disefiar el bot para
gue realice una verificacion de la consistencia de los datos de los empleados
en este caso, ademas la automatizacion puede llegar a realizar mas tareas
gue serian las salidas de este proceso, como lo son generar los pagos y asi

disminuir la imprecision de estos.

Almacenamiento de informacién del cliente: Un bot que
automatice el proceso permitiendo guardar, clasificar y gestionar la
informacion que proporciona el cliente, para que luego este disponible para

ser accedida de manera mas sencilla y practica.

La herramienta puede también generar visualizaciones de la
informacion para diferentes puntos de vista, como los gestores comerciales,

la direcciéon de ventas, etc.

Extraccion de datos: Este caso tiene mucho que ver con el anterior,

previamente se hablo de la informacion es ingresada por el cliente de manera
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digital; ahora el disefio del bot puede resolver el poder obtener la informacion
desde diferentes fuentes desde u texto editable hasta incluso una nota escrita

a mano.

En resumen, la automatizacién de procesos es flexible de la manera
o el propésito para el que se requiera. Segun la cultura de uso y la cantidad
de procesos que se automaticen, va a tener una participacion cada vez mas
protagonica y como resultado se vera reflejado en el retorno de la inversiéon

tanto econémica como de tiempo que se utilizo.

RPA no es un proyecto tecnolégico aislado en un area de la empresa,
debe ser una iniciativa global que implique a toda la organizacion ya que esta
tecnologia se puede aplicar a multiples areas de la organizacion, todas
aquellas que tengan procesos repetitivos y basados en reglas. (Pfs Tech,
2021)
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CAPITULO 1lI
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Este estudio planteado, esta soportado en una metodologia y técnicas
de desarrollo, lo cual se convierte en la forma de encontrar la solucién a la
hipbtesis planteada. También se considera todas aquellas herramientas que

ayuden con la obtencion de informacion acerca del proyecto.

De acuerdo con lo mencionado anteriormente, este capitulo esta
definido netamente para exponer lo métodos que mas apoyen la realizacion
de este proyecto, por lo tanto, también desarrollaremos un analisis con el

resultado obtenido.

3.1TIPO DE INVESTIGACION

El enfoque cualitativo lo que nos modela es un proceso inductivo
contextualizado en un ambiente natural, esto se debe a que en la recoleccién
de datos se establece una estrecha relacién entre los participantes de la
investigacion sustrayendo sus experiencias e ideologias en detrimento del
empleo de un instrumento de medicion predeterminado. En este enfoque las
variables no se definen con la finalidad de manipularse experimentalmente, y
esto nos indica que se analiza una realidad subjetiva ademas de tener una
investigacion sin potencial de réplica y sin fundamentos estadisticos. Este
enfoque se caracteriza también por la no completa conceptualizacion de las
preguntas de investigacion y por la no reducciébn a numeros de las
conclusiones sustraidas de los datos, ademas busca sobre todo la dispersion
de la informacion en contraste con el enfoque cuantitativo que busca

delimitarla. (Roberto Sampieri, 2006)

Este trabajo esta estructurado tomando en cuenta un enfoque
cualitativo dentro de la metodologia utilizada, por lo que el objetivo de realizar
este analisis de lo antes planteado para la implementacion de una herramienta

de automatizaciéon de procesos a través de robots para la suscripcion de
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clientes de Seguros Confianza S.A., es demostrar que esta tecnologia
solventa la necesidad del negocio y la transformacion digital que atraviesa el
medio actualmente. Se ha empleado este método, por tratarse de un tipo de
proyecto el cual basa sus teorias en que la solucion de una problema o
necesidad puede resolverse con una tecnologia que propone una
herramienta, la cual puede ser medida y propone un retorno de la inversion

realizada.

Visto desde otro aspecto el proyecto obedece al tipo descriptivo, ya que
se busca especificar las caracteristicas de la poblacion a la que se esta
proponiendo, es decir a través de encuestas se busca saber lo que los grupos
de interés, los duefios de procesos e incluso el cliente necesita.

La investigacion descriptiva es uno de los tipos o procedimientos
investigativos mas populares y utilizados por los principiantes en la actividad
investigativa. Los trabajos de grado, en los pregrados y en muchas de las
maestrias, son estudios de caracter eminentemente descriptivo. En tales
estudios se muestran, narran, resefian o identifican hechos, situaciones,
rasgos, caracteristicas de un objeto de estudio, o se disefian productos,
modelos, prototipos, guias, etcétera, pero no se dan explicaciones o razones
de las situaciones, los hechos, los fendmenos, etcétera. (Cesar A. Bernal,
2010)

1.1.Poblacion y Muestra
1.1.1. Poblacion

Este estudio de investigacion esta enfocado al proceso de suscripcion
de clientes de Seguros Confianza S.A., sin embargo, la tecnologia propuesta
puede ser usada de manera transversal en todos lo procesos que tengan
interaccién con los datos ingresados por los clientes en la compaiiia. El listado

de los departamentos que cumplen con esta premisa es:
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e Suscripcion
e Legal

e Comercial

e Contabilidad

e Sijstemas

Se realizarA una encuesta a todos los integrantes de estos
departamentos con la intencion de recopilar la informacion necesaria que nos
ayude a conocer que tanto necesitan una solucién como la que se plantea en

este trabajo.

Este es un proyecto dedicado a una empresa, por lo tanto, la cantidad

de personas que seran encuestadas se consideran el total de la poblacion.

1.2.Instrumentos De Recolecciéon De Datos

Todos los proyectos de investigacién deben seguir un patron, o
estructura, que sirve para guiar a los responsables por el camino mas seguro

a fin de que obtengan la informacién que requieren (Benassini, 2009).

Para obtener un punto de vista concreto y muy cercano a la realidad
se utiliza una observacion directa, esto también nos ayuda a ser objetivos al
momento de evaluar y concluir la necesidad reflejada a través de las

encuestas.

Uno de los principales problemas en la recoleccion de datos es la
discrepancia entre lo que los entrevistados responden en una encuesta y lo
gue en realidad hacen. Por ejemplo, una investigacion sobre el mercado de
yogur entre miscelaneas de barrios populares puede revelar que los
propietarios de estos expendios planean aumentar sus compras en 25% el

afio préximo. Sin embargo, es probable que al llegar dicha fecha el volumen
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real sea menor que el pronosticado, dado que no existe un compromiso real
entre los entrevistados y los investigadores de mercados (Benassini, 2009).

Para la recoleccion de datos en este trabajo se ha utilizado una
encuesta con preguntas cerradas a todas las personas que participan en
procesos que demanda operatividad y que esta se ve reflejada en la atencion
de clientes, ya sea por los tiempos de respuesta o por la calidad del producto
gue se entrega al cliente. En Seguros Confianza existen procesos muy bien
definidos y sometidos a una revision de calidad basado en la 1ISO:9001, por lo
gue existe mucha certeza de que las personas encuestadas son quienes
estan empoderadas del proceso que les corresponde.

1.3.ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En Seguros Confianza existen diferentes departamentos que
participan en procesos que intervienen directamente con los clientes, en
diferentes momentos de su viaje. Las preguntas realizadas, buscan
generalizar el enfoque hacia la automatizacion, debido a que el prototipo
presentando puede ser de utilidad en muchas areas y en diferentes aspectos
de los procesos definidos por cada departamento.

Encuestados

m Suscripcion

= Comercial

® Legal
Contabilidad

m Sistemas
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Partiendo de la premisa de que se entrevistd a los usuarios de los
departamentos que tienen mas contacto con clientes, segun la grafica anterior
podemos observar que las areas en Seguros Confianza S.A. que tienen mas
procesos en los cuales se realizan tareas con clientes son Suscripcion y
Comercial, sin embargo, es muy importante la participaciéon de las demas
areas, sobre todo al considerar que también son parte del viaje del cliente

incluso en la post venta del producto.

El grafico antes mencionado también nos plantea cual es la
priorizacién que debemos dar a los requerimientos de cada area con respecto
a automatizar cada uno de sus procesos; siendo mas prioritario el
departamento que tiene mas usuarios que sienten la necesidad de ejecutar
tareas repetitivas de manera automatica y que por ende las mismas tomen
menor tiempo en ejecutarse; ademas de la solucién al elevado costo que
implica la utilizaciébn de muchos recursos para la solucién de un problema

causado por un reproceso o ejecucion de cierto volumen de tareas.

Uno de los objetivos principales de la encuesta es conocer la
predisposicién de los usuarios frente a que parte de las tareas que realizan
diariamente sean ejecutadas por robots y que el conocimiento acerca de su
proceso sea trasladado a una maquina; por este motivo las preguntas estan
orientadas a conocer la aceptacién que puede llegar a tener y la utilidad que

encuentren los usuarios a tener un “trabajador digital”.

En el siguiente grafico se observa la inclinacion de los usuarios frente
a lo antes comentado, mediante preguntas sobre los procesos y tareas que
realizan, la operatividad que genera el contacto o requerimiento de los clientes

y sobre la documentacion que existe de los procesos de su departamento.
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Encuesta Automatizacion de Procesos

¢Los procesos en su departamento se encuentran documentados?

:Cree usted que podria dedicarse a tareas que agregan mayor valor a la empresa, si
tuviera un asistente virtual?

¢Considera de ayuda contar con una herramienta que ayude a la disminucién del
trabajo operativo repetitivo?

¢Lainformacién que ingresa puede ser recuperada de alguna plataforma ya sea
publica o privada?

¢Dentro de sus tareas diarias, existe alguna tarea en la que deban ingresar informacién
de manera manual?

¢Existe algtin impacto hacia el cliente al exceder los tiempos de respuesta a sus
requerimientos?

¢Los procesos que realiza tienen una medicién de tiempo de respuesta?
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Podemos resumir que los procesos en Seguros Confianza S.A. han
alcanzado un nivel de madurez alto, esto es debido a la certificacion 1SO:9001
que tiene la compaiiia, lo cual quiere decir que los mismo se encuentran
documentados y que ademas han sido sometidos a una revision y/o auditoria

peridédica segun manda la normativa.

El concepto de “asistentes virtuales” general que tienen las personas
en la compafiia, es suficiente para que conozcan que pueden apoyarse en
ellos para la realizacion de ciertas tareas, y ademas expresan la necesidad de
poder dedicarse a realizar tareas que requieren una intervencibn mas
humana. Mediante la encuesta se conoce también que en todos los
departamentos existe informacién la cual es proporcionada por entidades

externas a través de paginas web.

Es evidente también que dentro de toda la empresa se ejecutan tareas
de manera manual, lo cual lleva a los procesos a enfrentar un riesgo inherente
por los errores humanos que pueden existir durante la ejecucién de los
mismos. Con respecto a este mismo tema, aproximadamente el 90% de las
tareas que ejecutan las personas encuestadas tienen un impacto directo hacia
la satisfaccién del cliente. Como ultimo punto es de gran ayuda que los
procesos en Seguros Confianza S.A. tienen indicadores de medicién definidos

para cada una de las tareas que los componen.

La encuesta realizada nos permite concluir que el prototipo propuesto
en este trabajo satisface las necesidades primero de la compafia, la cual
requiere una herramienta que permita que su recurso humano este enfocado
a realizar tareas que impacten de una forma personalizada a sus grupos de

interés.
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CAPITULO IV
PROPUESTA TECNOLOGICA

En el presenta capitulo se va a presentar la propuesta tecnolégica
para la automatizacion de la suscripcion de clientes de Seguros Confianza
S.A., comenzando por los diagramas de flujo del proceso y su respectiva
optimizacién, se presenta las herramientas con las cuales se va a desarrollar
la plataforma de ingreso de datos de los clientes, los aspectos y
consideraciones técnicas de los mismos, y finalmente la herramienta y

configuracion necesaria del robot.

4.1Diagrama de Flujo del Proceso de Suscripcién.

Mediante una reunién sostenida con la Jefe de Suscripcion de
Clientes, se ha determinado el diagrama de flujo del proceso, el cual esta
disefiado para que sea realizado de manera manual, es decir, que varias de
las tareas descritas a continuacion son llevadas a cabo de manera presencial
y varios de los documentos que se mencionan son gestionados de manera
fisica. Cabe mencionar también que el proceso esta estandarizado para
ejecutarse de la misma manera en todas las sucursales de Seguros Confianza
S.A.

Durante el relevamiento se conocio también que el departamento de
suscripcién ha establecido una sub-clasificacion de su proceso general, la cual
esta segmentada por productos, en los anexos se deja especificado aquellos
procesos que se los considera como derivados del flujo general que el

presente trabajo propone automatizar.
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Figura 5 Diagrama de flujo de Suscripcion de Clientes



4.2Levantamiento de Actividades del Proceso

Basados en la Figura n. en donde se detalla el flujo del proceso de
suscripcion de clientes para Seguros Confianza S.A. podemos determinar que
existen ciertas actividades por parte del suscriptor y del cliente, que pueden

ser automatizadas y las cuales se listan a continuacion:

e Llenar Formularios. - Esta actividad es realizada por parte del cliente,
quien, de manera manuscrita, llena la informacion solicitada, la cual es
usada para el control mandatorio de prevencion de lavado de activos y
para la evaluacion por parte de suscripcion.

e Revisiéon Informacion Inicial. - La suscriptora hace una primera
revisibon en la cual verifica que los documentos, sean estos los
formularios descritos anteriormente o los documentos de entidades
reguladoras que se solicitan; proporcionados por el cliente se
encuentran completos.

e Revisién Juicios. — Se accede a la pagina del consejo de la Judicatura
y con la identificacion del cliente o prospecto evaluado, se verifica que
no tenga Juicios pendientes de resolucion, luego de esto se procede a
hacer una captura de pantalla y se guarda al soporte.

e Revisién Mora Patronal. — En pagina web del IESS se accede a la
opcién del reporte de Obligaciones pendientes y con la identificacién
del cliente se revisa que el cliente no tenga obligaciones patronales
pendientes de pago, ademas se guarda el soporte de la consulta
realizada.

e Revision Estado Contratista. — En el Sistema Oficial de Contratacion
Publica, verifica el estado como contratista del cliente y se guarda un
documento soporte de la revision efectuada.

e Revisién Obligaciones Tributarias. — El suscriptor accede a la pagina
web del SRI en donde busca la informacion sobre el estado de las
obligaciones tributarias pendientes del cliente y almacena el soporte

mediante una captura de pantalla.
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e Descargay Almacenamiento de Soportes. — El suscriptor toma todos
los soportes guardados previamente y los almacena en el Sistema
Integrado de Pdlizas, en la ficha del cliente al que se esta evaluando.

4.3 Herramientas de Desarrollo

Existen algunos ambitos los cuales sugieren herramientas de
desarrollo basadas en diferentes tecnologias, el presente trabajo se divide en

las siguientes partes:

e Desarrollo Web
e Desarrollo de Web Services

e Desarrollo de Robot

Seguros Confianza S.A. viene utilizando cada vez mas servicios
basados en nube, con la finalidad de tener mayor agilidad, escalabilidad y alta
disponibilidad en su gestion de tecnologia, la plataforma usada es la nube de
Microsoft llamada AZURE, en la cual actualmente tiene el 70% de sus

servicios.

En este proyecto se va a utilizar diferentes modelos de la computacién
en la nube debido a los requerimientos de seguridad e infraestructura
tecnoldgica que exige el departamento de Tl de Seguros Confianza para sus

servicios

4.3.1 Plataforma Web

Esta plataforma va a estar alojada en un App Service de Azure, lo cual
nos ofrece la posibilidad de un servicio administrado y evitar las
consideraciones de infraestructura tradicionales como el despliegue de un
servidor y publicacion de funciones que hagan posible hostear una pagina

web. Va a estar desarrollada en .NET, el cual es el lenguaje de programacion
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en el que esta desarrollado todo el entorno web en donde va a estar contenido

la propuesta de este trabajo.

La version por utilizar es ASP.net version 4.8, la cual nos va a permitir
la integracion nativa a las caracteristicas que necesitamos usar de la

plataforma Azure.

En esta plataforma se desarrollan los formularios en donde los
clientes van a escoger el tipo de entidad entre naturales o juridicos e ingresar
todos sus datos segun la opcidn escogida, tiene las siguientes caracteristicas:

e Recuperacion automatica de informacion.
e Edicion de los campos vacios y autocompletados.

e Grabado parcial de la informacion.

En estos formularios, se hace uso de web services que realizan una
conexion con una empresa proveedora de informacion llamada AVAL S.A. que
a su vez realiza consultas a entidades certificadas y que proveen informacion
publica. Para esto, la primera ventana que se muestran al cliente, solicita
marcar una casilla como aceptacion de que Seguros Confianza puede

acceder a la informacion del cliente.
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4.3.1.1 Interfaz grafica de la plataforma web

@ contionzo

Calificate con la aseguradora lider en
fianzas en el Ecuador

Descargs ios formulaios pars calificar. Lna vez gque llenes el formulario, podrés
b;mﬂh' LN NeursOn CON UND 00 NUOSITOE ASESCIes.
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T ——————————
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Deseo calificar como Cliente Juridico

Ruc

Ingrese su identificacion

Email

Ingrese su emai

Autonzo a Seguros Confianza venficar mi informacion
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4.3.2 Desarrollo Web Services

En esta parte del desarrollo se busca automatizar la gestion que
realiza el cliente al llenar la informacion, proporcionando un formulario con
campos autocompletados que crearan en los clientes una percepcion de

dinamismo al momento de arrancar el proceso.

La recuperacion de informacion se la realiza mediante el consumo de
web services en este caso se utiliza el que un proveedor ofrece el cual se
encarga de consumir aquellos que brindan o exponen ciertas entidades en el
ecuador, para lo cual previamente se solicita la aceptacion por parte del
cliente. Los servicios en mencion estan desarrollados en .NET con la finalidad
de mantener la versatilidad entre los lenguajes de desarrollo mencionados
anteriormente y se alojan en un servidor implementado como laaS

(Infraestructura como servicio).

4.3.3 Desarrollo del Robot

Existen muchas herramientas que nos permiten el desarrollo de
robots que pueden cumplir diversas funciones y que pueden estar
predisefiadas o preestablecidas como también tareas que pueden ser mas

especificas y por lo tanto programadas desde cero.

Como parte inicial y de acuerdo con la metodologia de proyectos que
tiene establecido Seguros Confianza pare este tipo de implementaciones, se
determina que deben existir por lo menos tres probables opciones al momento

de escoger una herramienta.

4.3.3.1 Seleccion Herramienta de desarrollo

Una de la referencia mas utlizadas en la mayoria de las
implementaciones de proyectos de diferente indole y sobre todo en proyectos
tecnolégicos, es el Cuadrante de Gartner, el cual tiene fundamentos muy

solidos ya que lo realiza una empresa de analisis e investigacion a nivel
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mundial, y nos muestra las tendencias de mercado, en este caso de la

herramienta de RPA.

@ UiPath
@ Automation Anywhere
@ Bive Prism
@ Microsoft
NICE @
EdgeVerve Systems @@
NTT@ @ \VorkFusion
@& Pegasystems
Samsung S0S @
SAP @ @ Appian
A Ninte:
| Nintex @
M @ @ Servicetrace
Kryon @ i
i Cyclone Robotics @
8 Laiye @
(V8
>
ul
o
—
).
—
-
@
<
COMPLETENESS OF VISION > As of June 2021 © Gartner, Inc

Fuente:

Luego de analizar el cuadro anterior, vamos a evaluar las soluciones lideres
en el mercado en cuanto a desarrollo de automatizaciéon de procesos por

robots.
Automation Anywhere
Power Auomate (Microsoft)

UiPath
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CONCLUSIONES

Al final del desarrollo de este trabajo de titulacién se logra concluir que
la herramienta propuesta como un prototipo de automatizacion de procesos a
través de bots, es la solucion para el problema del exceso de carga operativa
que tienen ciertas areas dentro de Seguros Confianza S.A. y ademas es un
pilar fundamental para avanzar en el proceso de transformacion digital en el
gue esta embarcada la compafiia, apoyando de manera directa a mejorar la
experiencia del cliente, captar nuevos negocios de una manera digital,
evitando re procesos ocasionados por errores humanos y aumentando la
productividad de las areas que tienen que ofrecer respuestas a todos lo grupos

de interés.

Para la realizacion de este proyecto, se disefio un diagrama de flujo
del proceso a automatizar, en este caso el de suscripcion de clientes nuevos.
Este trabajo se realizo en conjunto con los duefios del proceso y tuvo como
resultado un diagrama completo del proceso, para de esta manera identificar
todas aquellas actividades del proceso que requieren y califican para ser

automatizadas con una herramienta como la propuesta.

Una vez identificadas las actividades, se procedié con la creacion de
un portal web el cual hace uso de un servicio brindado por una empresa
llamada AVAL, la cual extrae y recopila informacién desde sitios o entidades
gue ofrecen informacion publica, la cual es necesaria para cumplir el proceso
de suscripcién y evaluacion de un cliente nuevo. Con esta accion se brinda al
cliente una percepcion de agilidad al momento de completar la informacion
requerida al encontrarse llena automaticamente. Finalmente se realizo el
desarrollo del bot que realiza acciones que normalmente realizaba los
humanos, recuperando documentos de los clientes desde diferentes paginas

webs.

El prototipo de automatizacion de procesos queda implementado
sobre Azure (Nube de Microsoft) y puede ser consumido a través de servicios

web desde cualquier parte del mundo.
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RECOMENDACIONES

El propdsito principal de este prototipo se ha expuesto anteriormente
enfocado a un proceso dentro de un area Seguros Confianza S.A., sin
embargo, es muy importante sefalar que se puede incrementar la cantidad de
bots para que realicen tareas correspondientes a las demas é&reas de la
compafiia, debido a que es una herramienta standard y que busca

principalmente encargar tareas a una maquina.

Se recomienda realizar una demostracion de la funcionalidad de esta
herramienta a las demas areas de la organizacion con el fin de promover una
transformacién cultural de la manera como se realizan los procesos de una
manera digital; con esto se espera que cada duefio de procesos tenga sus

propias propuestas sobre tareas a automatizar.

Como complemento a la utilidad que esta brindando este prototipo de
automatizacion de procesos, Power automate ofrece una serie de
complementos como acceso a servidores de correo, reconocimiento de
imagenes, identificacion de temas relevantes dentro de un texto y muchas

otras caracteristicas que pueden ser de gran ayuda para otros procesos.
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ANEXOS

Anexo 1:
Formato de encuesta

Encuesta automatizacion de procesos

*Obligatorio

(A qué departamento pertenece? *

O suscripeién
O Comercial
O Legal

(O contabitidad

O Sistemas

:Los procesos que realiza tienen una medicion de tiempo de respuesta? *

O si
ONo

¢Existe algun impacto hacia el cliente al exceder los tiempos de respuesta a sus
requerimientos? *

O si
ONo
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iCuanto del tiempo de su jornada faboral considera que invierte en re-procesos?

O 1-2Horas
O 3-4Horas

O Mas de 4 Horas

:Dentro de sus tareas diarias, existe alguna en la que deban ingresar informacion
de manera manual? *

O si
O No

:La informacion que ingresa puede ser recuperada de alguna plataforma ya sea
publica o privada? *

O si
O No

;Considera de ayuda contar con una herramienta que ayude a la disminucion del
trabajo operativo repetitivo? *

O si
O No
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iCree usted que podria dedicarse a tareas que agregan mayor valor a la
empresa, si tuviera un asistente virtual? *

O s
ONo

.Los procesos en su departamento se encuentran documentados? *

O si
ONo

Envior

Eate contenido no hia 2ide creado ni aprobado por Googie. Nolficar uso inadeouado - T&minos def Servicio «
Politics de Privacidad

Google Formularios
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