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Resumen

El presente trabajo de suficiencia profesional consiste en la implementacién de un sistema
denominado NetPolizas para la empresa objeto de estudio, dedicada a la asesoria y corretaje de
seguros con 15 anos de experiencia en el mercado asegurador, con el propdsito de mejorar la forma
en la que se llevan a cabo las actividades, ordenar sus operaciones, cumplir con la normativa exigible
por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS), automatizar sus procesos y fortalecer su
gestidn financiera y administrativa aplicando la reingenieria de procesos y utilizando herramientas
tecnoldgicas que hicieron posible este cambio.

Los problemas identificados incluyeron la falta de cumplimiento normativo como corredores de
seguros, limitaciones financieras, desorden en la informacidn de los clientes, deficiencias en el control
de las comisiones recibidas y baja capacidad tecnoldgica, impidiendo el crecimiento de la empresa.
Se realizé la migracién de informacién hacia la nueva plataforma, incluyendo la depuraciéon de
duplicados, integracion y automatizacion de los médulos. Esto permitié obtener reportes automaticos,
plantear estrategias de negocio, disponer de la informacién en tiempo real, llevar a cabo proyecciones
comerciales y financieras. Ademas, se logré aumentar la liquidez y agilidad en la atencidn al cliente.
En conjunto, estas acciones contribuyeron positivamente a la empresa, optimizando sus operaciones,
obteniendo mayor claridad en la informacion, reduciendo los errores, aumentando las ventas,
mejorando la productividad, siendo mdas competitivos en el mercado y logrando alcanzar las metas

deseadas.
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Introduccion

Enla actualidad, las empresas enfrentan un reto en el entorno econémico, politico, tecnolégico
y de mercado cambiante que impacta de manera significativa su cultura corporativa y demanda una
adaptacion e innovacién continua para asegurar que no solo perduren en el tiempo, sino que
continlen siendo competitivas. Sin lugar a dudas, el cambio es la norma de nuestro tiempo; el proceso
es impredecible, lo que demanda mayor planificaciéon, ya que todas las innovaciones evolucionan y el
cambio lleva a innovaciones y mejoras radicales.

De acuerdo con Ospina (2006, citado en Alfaro, 2023), se puede afirmar que actualmente hay
distintas herramientas que aumentan la competitividad de las organizaciones; estas permiten
reconocer variables que provocan procesos lentos, altos costos e inventarios, baja calidad vy
productividad, entre otros problemas. Por consiguiente, la reingenieria de procesos en la gestion
empresarial se distingue por ayudar a encontrar ventajas competitivas mediante un enfoque de
gestion estratégica.

El objetivo de la reingenieria de procesos radica en optimizar los flujos de trabajo, mejorar el
uso de recursos y depurar pasos innecesarios con la finalidad de aumentar la eficiencia y eficacia.

Es por ello que, frente a esta necesidad, la empresa Athena Servicios Administrativos E.I.R.L.
adquirié un sistema llamado NetPolizas, completamente vacio, requiriendo la migracién de toda la
informacién desde cero desde el sistema anterior, Soft Seguros, hacia la nueva plataforma, lo que
implicd redisefiar sus procesos, realizar validaciones y correcciones con el objetivo de que la
informacion registrada fuera certera y actualizada.

El presente trabajo explica cdmo se desarrollé dicho proceso y los resultados obtenidos para
la empresa. El primer capitulo describe aspectos generales de la empresa y el desarrollo de la actividad
profesional desempefiada por la autora, asi como los problemas identificados.

El segundo capitulo incluye la fundamentacién, sustentada con bases tedricas revisadas y
relacionadas con el tema tratado.

El tercer capitulo describe las acciones llevadas a cabo para alcanzar los resultados obtenidos,
los aportes y el desarrollo de experiencias de la autora en su puesto laboral. Finalmente, se mencionan

las conclusiones y recomendaciones que la empresa podria considerar.



Capitulo 1. Aspectos generales
1.1 Descripcidn de la empresa

Athena Servicios Administrativos E.l.LR.L. es una empresa del sector terciario (servicios),
enfocada en la prestacion de servicios de intermediacién en seguros; su funcidon y deber es actuar
como intermediario en la contratacién de seguros entre los clientes y las compafiias aseguradoras,
asesorando de forma personalizada, buscando las mejores condiciones para el cliente y gestionando
la contratacién de seguros.

Trabaja de manera permanente con diversas compafiias de seguros, tales como Pacifico,
Rimac, Mapfre, La Positiva, Sanitas, Qualitas, entre otras, a través de las cuales gestiona pdlizas,
siniestros, renovaciones y los servicios en general que brinda a todos sus clientes.

Con un enfoque basado en la transparencia, la confianza y la atencion especializada, Athena
Servicios Administrativos E.I.R.L. se establece como un aliado estratégico para proteger el patrimonio,
salud, vida y operaciones de las personas y organizaciones.

1.1.1 Datos de la empresa

Es una empresa peruana dedicada a la asesoria y corretaje de seguros, con 15 afos de
experiencia, asesorando a cada cliente de manera personalizada y acompafiandolos en cada paso que
dan. Los productos que ofrecen en su cartera son los siguientes: seguros de salud, seguros de vida,
seguros vehiculares, seguro SCTR, seguro EPS, seguro PYME, entre otros.

La empresa fue establecida oficialmente el 15 de mayo de 2014. Nacié para defender los
derechos del asegurado ante las compafiias de seguros. Desde su creacién, su propdsito ha sido “cuidar
con amor a las personas, a través de nuestros conocimientos para que se sientan tranquilos”. Logré
estar dentro del top 10 de compafiias con mejor gestion administrativa y potencial de crecimiento en
seguros.

1.1.2 Marco Normativo

Athena Servicios Administrativos E.I.LR.L. opera conforme a la Ley General del Sistema
Financiero y Sistema de Seguros (Ley N.2 26702), normativa que rige a los intermediarios y establece
las disposiciones fundamentales para el funcionamiento del sistema asegurador en el Perd. Esta
normativa establece las exigencias operativas, responsabilidades hacia los clientes, deberes de
transparencia y lineamientos de supervision que deben cumplir los corredores de seguros. Es
supervisada por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS), organismo encargado de velar por
la solvencia, transparencia y cumplimiento normativo de los actores del mercado asegurador.

Gracias a ello, la empresa lleva a cabo sus actividades siguiendo estandares enfocados en

salvaguardar al usuario, en la confianza y solvencia.



11

1.1.3 Misién y vision

- Misidn: proporcionar tranquilidad a los clientes a través del amplio conocimiento en seguros,
enfocandose en la excelencia del servicio al cliente y resguardando lo que mas valoran. Se
comprometen a brindar soluciones personalizadas y confiables que satisfagan las necesidades
de cada cliente, garantizando su seguridad y bienestar. (Athena Servicios Administrativos
E.I.R.L., s.f.).

- Visidn: crecery establecerse como la primera Corretaje de Seguros que ofrezca un servicio agil
y transparente. Instruyendo continuamente al publico objetivo sobre el corretaje de seguros
y sus beneficios. Asimismo, posicionarse en el Top of Mind tanto de empresas como personas
al momento de requerir un seguro. (Athena Servicios Administrativos E.I.R.L., s.f.).

- Valores: se fundamenta en cinco pilares corporativos, con el objetivo de ofrecer lo mejor tanto
a sus colaboradores y clientes.

e Responsabilidad

e Respeto

e Empatia

e Honestidad

e Profesionalismo
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1.2 Descripcidn de la experiencia profesional
La autora del presente Trabajo de Suficiencia Profesional (TSP) empezd a laborar el 20 de abril
del 2023 hasta la actualidad, aportando en varias oportunidades mejoras para la empresa.
Inicialmente, fue contratada para el puesto de Analista de Cobranzas; en febrero del 2024, asumié la
responsabilidad de liderar el proyecto de implementacién del sistema NetPolizas. Debido a la
necesidad de contar con un area que realice seguimiento al sistema, se cred el drea de Tecnologia, de
la cual formd parte. Sin embargo, actualmente ocupa el cargo de jefe de Experiencia al Usuario,
supervisando las areas de cobranzas y legal.
1.2.1 Actividad profesional desempenada
Como parte del puesto de Tecnologia, la autora de este TSP cumplid las siguientes funciones:
- Apoyar en la implementacién del nuevo sistema de la empresa NetPolizas.
- Administrar el uso operativo del sistema NetPolizas.
- Verificar y corregir los datos ingresados.
- ldentificar y analizar las funcionalidades del sistema.
- Proponer mejoras y soluciones para optimizar el uso del sistema.
- Gestionar la carga y subida de nuevas pdlizas.
- Elaborar manuales de uso.
- Asegurar que los mddulos se configuren segun los procesos internos.
- Brindar capacitaciones al personal sobre el uso del sistema.
1.2.2 Propdsito del puesto
El puesto de Tecnologia, mediante el uso del sistema NetPolizas tenia por objetivo principal
garantizar la administracién, disponibilidad y actualizacion de la informacién de pdlizas de manera
segura, confiable y eficiente. Este objetivo se enfoca en centralizar la informacién de los clientes y las
pdlizas en una Unica plataforma, asegurando la calidad y veracidad de los datos registrados,
disminuyendo los tiempos de busqueda y consulta, brindando soporte técnico al personal mediante la
asistencia continua. Ademas, asegurar la continuidad de las operaciones al posibilitar el acceso desde
dispositivos moviles en cualquier momento del dia, mejorando la atencidn al cliente. En ese sentido,
elareade Tecnologia seestablececomo un soporteclave para la  organizaciéon, vya
gue proporciona informacidn exacta y oportuna que respalda la toma de decisiones, el andlisis
de la cartera y la lealtad de los clientes.
1.2.3 Proceso objeto del informe
El presente trabajo tiene como objeto mostrar el proceso de reingenieria orientada a mejorar
la gestion, control y administraciéon de la informacidn de clientes, pdlizas, comisiones, cobranzas e

ingresos financieros de la empresa.
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El proceso incluyd la implementaciéon de un sistema Enterprise Resource Planning (ERP)
especializado (NetPolizas) mas confiable y completo. Ademas, depurar, migrar y cargar de manera
ordenada de datos desde el sistema anteriormente utilizado, Soft Seguros.

La finalidad de este trabajo es mejorar la administracion de la informacién y el control
operativo de la empresa, debido a que, inicialmente, la gestion se efectuaba mediante un sistema
limitado, que carecia de orden en la informacion, presentaba una falta de cumplimiento normativo y
un limitado control de ingresos debido a que no arrojaba datos certeros. Asimismo, tanto los
colaboradores como gerentes no entendian completamente su funcionamiento, y no existia un drea
encargada ni un procedimiento estandarizado que guiara la gestion de la informacién. Frente a esta
situacidn, se buscaba optimizar la trazabilidad de los registros, asegurar que cada area disponga de
datos confiables para el cumplimiento de sus actividades y fortalecer el orden administrativo.

La aplicacién de este nuevo sistema mejord significativamente el proceso de gestidon interna,
logrando un control mas ordenado, eficiente y transparente, generando un impacto positivo en las
areas de finanzas, cobranzas, operaciones y comercial, al obtener reportes automaticos, facilitar el
acceso a informaciéon confiable, cumplir con la normativa exigible por la SBS, agilizar la atencién al
cliente y tomar las mejores decisiones para la empresa.

1.2.4 Resultados obtenidos

Durante la estancia laboral, el trabajo de la autora del presente TSP fue significativo, ya que
permitié mejorar la eficiencia operativa, reducir errores manuales y facilitar el acceso a la informacién
al instante. Se pueden identificar al respecto 2 tipos de resultados:

- Resultados cualitativos

e Cumplimiento normativo con la SBS, al integrar los médulos exigidos por la normativa (clientes,
polizas, siniestros, cobranzas, comisiones) y reduciendo el riesgo de posibles sanciones.

e Centralizacidn y organizacion de la informacién, permitiendo acceder a datos actualizados y
uniformes en todas las areas.

e Fortalecimiento del control interno, evitando duplicidades y registros inconsistentes.

e Uso de reportes automaticos que facilitan el analisis estratégico y la planificacién.

e Mayor confianza en la informacidn, lo que permitié que gerencia pueda basar sus decisiones
en datos reales y verificados.

e Mejor control de renovaciones, gracias a los reportes automaticos que muestran pdlizas
proximas a vencer sin depender de busquedas manuales.

e Mejor control de comisiones recibidas y por recibir, garantizando transparencia financiera y
evitando pérdidas o faltantes por falta de seguimiento.

e Mayor claridad en las ventas y en el desempefio comercial, permitiendo identificar a los

vendedores con mejor produccidn, los meses mds débiles, y las oportunidades de crecimiento.
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e Mayor claridad y control en la gestiéon de siniestros, ya que el sistema permite registrar,
monitorear y contabilizar cada caso de manera ordenada y en tiempo real.

- Resultados cuantitativos

e Migracién y revisién de 1860 registros del sistema anterior.

e Depuracidn de cerca de 110 registros duplicados o inconsistentes.

e Reduccién aproximada del 60% de errores en montos, comisiones y registros.

¢ Identificacion del 100% de las pdlizas préximas a vencer.

¢ Incremento de 15-20% en ventas durante meses tradicionalmente bajos (julio, agosto y
septiembre), gracias al analisis del desempefio comercial.

e Reduccién del tiempo de busqueda de pdlizas de 15 minutos a 3 minutos.

e Disminucion del tiempo de generacién de reportes de 1 hora a 5-10 minutos.

e Reduccion del tiempo de atencidn al cliente en 30%.

e Mejora del 25% en la precisidén de la proyeccion de ingresos por comisiones.

e Capacitaciéon completa del personal involucrado, pasando de un 20-30% de entendimiento del
sistema anterior a un 70% de uso adecuado del ERP.

Al finalizar el proceso de carga y validacion, se llevé a cabo la verificacion del flujo de
informacién entre médulos, asegurando que cada drea tuviera acceso a los datos de manera
simultaneay en tiempo real.

Estos resultados representaron una transformacion en la forma de trabajar de la empresa,
evidenciaron mejoras internas, coordinacion entre areas y en la calidad de la informacidn, las cuales
sirvieron como base para la toma de decisiones y la evaluacion de la eficiencia de la reingenieria llevada

a cabo en la empresa.



Capitulo 2. Fundamentacion

En todas las empresas es fundamental realizar un andlisis organizacional eficiente y eficaz, ya
gue ayuda a identificar las areas en donde se puedan realizar mejoras y a examinar los procesos
internos que aumenten su competitividad. Por esta razén, se observd en la empresa una serie de
deficiencias que impiden el cumplimiento de sus objetivos y desarrollo; por lo tanto; para resolverlas,
se ha recurrido a los fundamentos de la reingenieria para mejorar los procesos.

Hoy en dia enfrentan el desafio de modernizar sus procesos internos mediante la integracion
de herramientas tecnoldgicas que faciliten la gestién de la informacion de manera eficiente, seguray
accesible. La reingenieria de procesos se establece como una estrategia clave para el redisefio y la
optimizacidon de las actividades empresariales, lo que permite asegurar una mejora significativa en la
calidad del servicio y en la toma de decisiones.

2.1 Teoria y la practica en el desempeiio profesional

En el presente trabajo se abordaron los conceptos y caracteristicas de la reingenieria de
procesos, asi como la relacion funcional entre esta y el sistema ERP, su relevancia en las organizaciones
y su aplicacién practica en la implementacion desde cero del sistema NetPolizas en la empresa Athena
Servicios Administrativos E.I.R.L., con el objetivo de reemplazar el antiguo sistema Soft Seguros, el cual
presentaba limitaciones en cuanto a la centralizacién y trazabilidad de la informacién. En este
contexto, se evidencia como la reingenieria de procesos puede transformar los procedimientos
administrativos y asegurar un uso eficiente de las herramientas digitales.

La autora del presente TSP tomé como referencia los autores que se citan a continuacion.
2.1.1 Concepto de la reingenieria de procesos

Segun Sherman et al. (1999, citado en Ospina, 2006), define la reingenieria de procesos como
un cambio drastico de un proceso o redisefio en los procesos de negocio con el objetivo de alcanzar
mejoras significativas en aspectos como servicio, rapidez, costo y calidad. Su propésito es fortalecer
las capacidades operativas y alinearlas con los objetivos estratégicos y las politicas de la organizacién.
Es un proceso estructurado que busca establecer nuevas secuencias e interacciones novedosas en los
procedimientos administrativos, sustantivos y regulativos con la finalidad de mejorar la eficacia, la
eficiencia, la productividad y la efectividad de la red de produccidn institucional, asi como alcanzar un
balance global positivo.

Escobar y Cuartas (2006, citado en Alfaro, 2023), la conceptualiza como una solucién
fundamental para la reinvencidn de los procesos. En otras palabras, la reingenieria implica crear todo
desde cero, perfeccionando el trabajo y optimizando los recursos de forma inteligente para brindar el
mayor valor a los clientes.

Por otro lado, Pérez et al. (2017), manifiesta que, para llevar a cabo la reingenieria de procesos,

es crucial que los miembros de la organizacion comprendan de manera clara las metas y objetivos que
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se planean alcanzar. Ademas, deben involucrarse plenamente en la implantacién de las mejoras
propuestas para el redisefio de los procesos productivos. Este compromiso constituye un paso inicial
esencial para garantizar la efectividad de las mejoras implementadas.

Actualmente, la reingenieria es una ventaja competitiva sostenible para las organizaciones.
Segun Hammer y Stanton (1997, citado en Alfaro, 2023), la medicién del desempefio puede llevarse a
cabo de distintas maneras, como disminuir los margenes de error, reducir costos, consistencia en la
ejecucién de los procesos y agilizacion de las operaciones, lo que contribuye significativamente a
mejorar el rendimiento empresarial.

La reingenieria propone simplificar los procesos para responder a las nuevas demandas
relacionadas con el servicio, calidad, reduccién de costos de produccidén y flexibilidad. Dicho de otro
modo, se busca dar una estructura mas simple, agil y eficiente tanto a los procesos como a la
organizacidn en su conjunto (Bustos, 2005). La figura 1 sintetiza la funcién de la reingenieria en las

organizaciones y los negocios:

Tabla 1

Puntos clave de la reingenieria en las empresas y los negocios

SERVICIO COSTO

« Agilizar respuestas a clientes « Reduccidn de ciclo administrativo
« Entregar a tiempo el producto ! costo

correcto en un 100% « Eliminacién de duplicidades de
« Reducir tiempo de entrega informacidn
« La mejor imagen al cliente « Reduccién de inventarios
« Consistencia « Simplificacion de funciones
« Informacién sin errores « Utilizacion de ventajas

Consulta en linea sobre status de tecnolégicas

pedidos
Simplificacién de tramites
Flexibilidad

Aprovechar los desarrollos de
sistemas
Oficina sin papeles

« Proveedores confiables / « Simplificacion de operaciones
cumplidos

Nota. Tomado de La reingenieria: herramienta controversial (p. 4), de C. Bustos, 2005.

2.1.2 Caracteristicas
De acuerdo con Escariz (2015), cada proceso de reingenieria presenta particularidades Unicas
segln la naturaleza y estructura de cada empresa, pero todos los proyectos de reingenieria de
procesos de negocios persiguen un mismo propdsito. A continuacidén, se pueden determinar
caracteristicas comunes orientadas a reducir los costos y a elevar la calidad:
- Unificacion de tareas: la integracién de varias tareas en un solo flujo de trabajo permite reducir

los tiempos de ejecucion al eliminar pasos innecesarios y a su vez mejora la calidad al minimizar



18

laincidencia de errores. Esta caracteristica se evidencio en la centralizacién de los procesos de
registro, validacion y carga de informacidon en un solo sistema NetPolizas, reduciendo plazos
de atencion, errores y eliminando duplicidades.

Participacion de los trabajadores en la toma de decisiones: implica que los trabajadores
participen activamente en el desarrollo del negocio y en la toma de decisiones operativas, de
tal modo que su participacion contribuya a plantear soluciones, identificar oportunidades de
mejora y adaptar los procesos a las necesidades reales del entorno laboral. Su participacién
les da poder, autonomia, motivacion y compromiso para el éxito de la transformacion
empresarial.

Cambio del orden secuencial por el natural en los procesos: esto ocurre cuando se abandona
el orden seguido tradicionalmente, sustituyéndolo por un orden natural basado en la
automatizacién. En este contexto, es posible que diversas actividades se desarrollen de
manera paralela, siempre que se encuentren debidamente integradas e interconectadas, lo
gue permite reducir al maximo los plazos y los tiempos de espera. Esto se evidencia con la
implementaciéon del Sistema NetPolizas, ya que, al ingresar la informacién de cada uno de
nuestros clientes, asi como cargar las pdlizas con las que cuenta junto con sus cuotas y
comisiones, permite generar los reportes de comisiones requeridos por el area de finanzas, el
estado de las cuotas pagadas o vencidas requerido por el area de cobranzas y facilita la
renovacién de pdlizas directamente desde la plataforma. De esta manera, las dreas operan de
forma coordinada y simultanea sin necesitar de otras para cumplir con sus funciones.
Reduccion de las comprobaciones y controles: esta orientada a simplificar las estructuras de
control y verificacion en una organizacidn, eliminando las comprobaciones que son
redundantes y que no afiaden eficiencia ni valor al proceso. Esta caracteristica explica que un
exceso de controles produce retrasos, pérdida de agilidad y duplicidad de esfuerzos; por lo
tanto, solo deben mantenerse los mecanismos que garanticen la calidad y confiabilidad de Ia
informacién. De esta forma, se establece una estructura organizacional orientada en
resultados, siendo mas flexible y agil, lo cual contribuye a reducir costos operativos y mejorar
el flujo de informacidn entre las distintas areas. El automatizar los procesos ha permitido
reducir los errores humanos, obtener datos reales, mejorar la trazabilidad de los procesos
internos y acortar los tiempos de respuesta.

Papel protagonista del responsable del proceso: se designa a un responsable, que ejerza como
Unico punto de contacto en todo el proceso. Es quien se encarga de supervisar el desarrollo
del trabajo, dirigir a las areas involucradas y asegurar que la informacion cargada sea veridica
y precisa con la finalidad de evitar duplicidades y lograr informacidn coherente. En la empresa,

el rol fue asumido por la autora del presente trabajo, quien tuvo a cargo la ejecucién de
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migracion de datos y supervision desde el sistema Soft Seguros hacia la nueva plataforma

adquirida NetPolizas.

- Operaciones hibridas: la reingenieria permite que diversas dareas trabajen de manera
independiente en el desempefio de sus funciones dentro de un mismo marco tecnolégico,
compartiendo recursos e informacion en tiempo actual. Esto se manifiesta al integrar todas las
areas en una Unica plataforma, sin eliminar su autonomia. Por ejemplo, el drea de atencién al
cliente (postventa) puede renovar las pdlizas asegurando su continuidad. Asimismo, el area de
finanzas puede generar reportes de liquidaciones automaticas sobre las comisiones ganadas,
el area legal puede tener claridad y control en la gestion de los siniestros, mientras que el drea
de cobranzas se encarga del seguimiento de las cuotas de los clientes. Este modelo hibrido
permitié equilibrar la autonomia operativa de cada area bajo la unificacidon centralizada del
sistema NetPolizas.

2.1.3 La reingenieria y su herramienta de apoyo de gestion: Sistemas ERP

Segun Garcia et al. (2008), los sistemas (ERP) son herramientas complementarias que
materializan la reingenieria. Son sistemas integrales de gestion empresarial que centralizan vy
automatizan la informacién asociada con los procesos operativos del negocio en una Unica plataforma.
Su finalidad es evaluar los procesos, automatizarlos y gestionarlos una vez se redisenan.

Ademads, indica que una de las caracteristicas que diferencia a un ERP de otro software de
negocios es que son adaptables, integrales y modulares. Asimismo, es fundamental sefialar que se
trata de una base de datos centralizada, cuyos componentes se relacionan de manera que integran
todas las operaciones, donde los datos se ingresan una sola vez y deben ser comunes, consistentes y
completos. Las organizaciones que lo implementen tendran que ajustar ciertos procesos para
unificarlos con los del sistema ERP.

Tanto la reingenieria de procesos como los sistemas ERP buscan mejorar la integracion,
eficiencia y productividad de las empresas para una adecuada toma de decisiones y reduccién de
costes de operacién. Mientras que la reingenieria se enfoca en redisefiar radicalmente los procesos
del negocio, los sistemas ERP funcionan como herramienta tecnolédgica que ejecuta esos cambios.
Dicho de otro modo, la reingenieria establece el “qué” y el “cémo” debe transformarse, y el ERP provee
el “medio” para lograrlo.

Ambos conceptos se complementaron y se evidenciaron en el proceso de migracidon y mejora
operativa ejecutada en la implementacién del sistema NetPolizas. Por su parte, la reingenieria se hizo
evidente al migrar del sistema Soft Seguros hacia NetPolizas. Actué como base estructural y analitica
para redefinir los flujos de informacion y reorganizar los flujos de trabajo que anteriormente se
realizaban de manera dispersa y manual. EI ERP permitié materializar los cambios planteados,

convirtiéndose en la herramienta tecnoldgica que ejecutd esos procesos redisefiados. Integré las areas
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de cobranzas, siniestros, finanzas, entre otras, en una Unica plataforma. Como resultado, se consiguié
una migracién mds ordenada, mayor claridad en la informacidn de las pdlizas, los clientes y las
comisiones recibidas, disminucion de errores y tiempos de respuesta, mejorando la atencion al cliente

y la eficiencia operativa, permitiendo tomar decisiones bajo una informacion confiable.



Capitulo 3. Descripcidn de las acciones, metodologias y procedimientos

Anteriormente, la gestion de informacion en la empresa se realizaba mediante el sistema
Ilamado Soft Seguros; este era limitado, lo que afectaba la disponibilidad, calidad y confiabilidad de la
informacidn. El trabajo se realizaba manualmente y era poco estructurado; muchas veces dependia de
la busqueda individual de informacién. No obstante, esta plataforma tenia otras limitaciones:

- No estaba alineada con los requerimientos normativos exigidos por la SBS, la cual requiere que
los corredores tengan un control integral de sus operaciones. Esto implicaba un riesgo para la
empresa de recibir posibles observaciones y sanciones.

- El personal no entendia por completo su funcionamiento; por ende, generaba resistencia al
cambio y a que cometan errores en el registro.

- Lainformacion generada no era confiable ni reflejaba datos reales, pues existian duplicados e
informacién incompleta.

- Nopermitia trabajar en moneda extranjera (délares), restringiendo el registro real de ingresos,
generando que los registros se realicen de manera manual mediante Excel.

- Habia una falta de orden para ubicar las pdlizas de los clientes. Debido a esto, los
colaboradores podian demorar de 10 a 15 minutos o incluso mas si la informacion no estaba
en Soft Seguros, en sus correos o en carpetas individuales del personal.

- La empresa no podia visualizar el monto real de las comisiones generadas por cada pdliza,
realizando el registro de manera manual mediante hojas de calculo.

- No permitia generar reportes ni indicadores del desempefio comercial, plantear estrategias de
mejora o identificar periodos de baja productividad.

- No existia un mddulo independiente que generara un reporte de pdlizas por renovar; el
proceso se realizaba manualmente, registrandose la informacién en un Excel mes a mes, la
cual estaba propensa a errores y muchas veces desactualizada.

Frente a esta problemadtica, a finales del afio 2023, impulsaron a la empresa a migrar a un
nuevo sistema, como una necesidad estratégica, adquiriendo NetPolizas bajo la modalidad de
suscripcién anual. Este es un software de administracion de pdlizas para seguros, el cual se adquirid
completamente vacio. Esto implicd la necesidad de llevar a cabo la migracién y carga inicial de toda la
informacién desde cero. Sin embargo, la falta de un procedimiento estandarizado representaba un
riesgo para el funcionamiento éptimo del sistema y el aprovechamiento de sus funcionalidades por
todas las areas de la empresa.

En una reunion convocada, Gerencia designo a la autora del presente trabajo como encargada
del proceso de migracion, asignandole la supervisidn, revisidn, depuracion y carga de la informacion
de clientes y podlizas del sistema previo. Debido al gran volumen de datos, se sumaron dos

colaboradores bajo su supervision, con quienes se repartieron las tareas de registro, verificacién y
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control para garantizar la integridad y consistencia de la informacién. En esta etapa, se realizé un
proceso de reingenieria que involucré una serie de acciones destinadas a reorganizar la gestién de

datos, asi como a implementar el sistema ERP; es por ello que se obtuvieron las siguientes mejoras:

Tabla 2

Indicadores clave del proceso de migracion

Indicador Antes Después
Tiempo de busqueda de una pdliza 15 minutos 3 minutos
Tiempo para generar reportes 1 hora 5-10 minutos
% de errores en registros y montos 60% 24%
Registros migrados y revisados - 1860
Registros depurados - 110 aproximadamente
Pélizas proximas a vencer identificadas  80% 100%
Incremento en ventas meses bajos No se registraba 15-20%
Precision en proyeccion de ingresos Baja 25% de mejora
Personal que comprendia el sistema 20-30% 70% del personal capacitado

Tiempo promedio de atencién al cliente Reduccion de 30%

Control de comisiones recibidas Sin precision 100% identificado

Nota. Elaboracidn propia.

Se evidenciaron mejoras significativas en la empresa, las cuales abarcan:

- Estandarizacion y confiabilidad de la informacidon: se realizd6 un registro integral de 1860
clientes y pdlizas, evitando datos incompletos o inconsistentes. La migracion incluyd la
recoleccion, validacion y depuracion de 110 registros duplicados aproximadamente,
reduciendo errores en un 36%.

- Mejora en la trazabilidad de las operaciones: el sistema facilité la verificacion del historial de
cada cliente y pdliza, asegurando un control mas preciso de las gestiones realizadas,
mejorando en un 30% la rapidez en la atencidn al cliente.

- Integracion y automatizacién de procesos por médulos: la activacién y configuracion de los
modulos especializados de cobranzas, finanzas, renovaciones, siniestros y tareas permitio
integrar la informacion cargada de clientes, pdlizas, comisiones y documentos de valor,
asegurando que cada area pudiera gestionar sus funciones con datos unificados. También se
logré automatizar controles operativos creando alertas de vencimientos, reportes

automaticos de renovaciones, comisiones y siniestros ocurridos por fechas. Gracias a estas
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herramientas, se logré reducir el tiempo de elaboracién de reportes, pasando de 1 hora a 5-
10 minutos. La configuracion del médulo de renovaciones permitié aumentar la identificacion
de pdlizas a punto de vencer de un 80% a un 100%, impidiendo pérdidas por ausencia de
seguimiento. De igual manera, la automatizacion del mdédulo de comisiones mejoré la
proyeccion de ingresos en un 25%, superando las restricciones del sistema previo, y permitio
un control preciso del 100% de las comisiones recibidas.

- Andlisis de indicadores claves: se logrd identificar los meses con menor nivel de ingresos (julio,
agosto y septiembre), aumentando de 15% a 20%, mejorando la productividad comercial.

- Informacién disponible para la toma de decisiones: la facilidad y confiabilidad de tener los
reportes estadisticos mensuales y anuales contribuyeron a la gestidon estratégica de la
empresa.

- Disponibilidad de documentacién digitalizada: los contratos y respaldos se encuentran
adjuntos en un unico repositorio, lo que facilita y agiliza consultas y disminuye el riesgo de
pérdida de documentos fisicos.

- Movilidad y accesibilidad: a través del acceso desde cualquier dispositivo mévil, el personal
puede gestionar informacidn en tiempo real, mejorando la agilidad en la atencidn al cliente.

- Incorporaciéon de un area: se identificd la necesidad de contar con un area de Tecnologia e
Innovacién que fortalezca la mejora continua, garantice la actualizacién constante del sistema
y los procesos internos, supervise la herramienta tecnolégica y dé soporte técnico a los
trabajadores.

- Pruebas de funcionamiento: se realizaron verificaciones de los diferentes moédulos del sistema
para asegurar la adecuada actualizacidn, conexion y trazabilidad de los datos entre areas.

- Capacitacion del personal: los trabajadores recibieron capacitacion sobre el manejo del
sistema, logrando que el 70% del personal comprendiera el sistema, asegurando el uso
adecuado de los médulos y reduccién de procesos manuales.

- Elaboracion de manuales: se crearon manuales de procedimientos puestos a disposicién de
los trabajadores, donde se detalla el paso a paso para la busqueda de las pélizas en el nuevo
sistema.

Las acciones y procedimientos realizados contribuyeron a la consolidacién del sistema
NetPolizas dentro del proceso de reingenieria, alcanzando una gestién de informacién mas unificada,
efectiva y confiable, mejorando la gestion operativa y la trazabilidad de los datos en toda la

organizacion.
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3.1 Aportes

Durante la implementacién del sistema NetPolizas y el proceso de reingenieria aplicada, la
autora del presente TSP generd resultados positivos que impactaron en la gestién operativa, comercial
y administrativa de la empresa.

La empresa contaba con una estructura operativa fragmentada, informacién dispersa,
procedimientos no estandarizados y un sistema que no cubria las necesidades de crecimiento. La
participacion de la autora facilitd la centralizacién y organizacién de la informacion clave del negocio,
la implementacién de un sistema ERP y la automatizacién de controles previamente realizados de
forma manual y con elevados margenes de error. De igual manera, su trabajo ayudé a fortalecer la
comunicacion entre departamentos, garantizar el cumplimiento de las normativas, mejorar el control
financiero y comercial, y proporcionar a la organizacidn procesos estandarizados que organizaron las
actividades diarias.

Con el liderazgo asumido en la migracidn de un sistema a otro, destacé su responsabilidad de
revisar, validar, depurar y cargar la informacidn del sistema Soft Seguros, garantizando que los datos
sean confiables y mejorando la gestion interna para la toma de decisiones. Asimismo, contribuyé al
fortalecimiento del cumplimiento normativo, asegurando que la empresa cuente con toda la
informacién solicitada por la SBS en caso de inspeccion.

En el ambito financiero y comercial, la autora mejord el control de ingresos por comisiones,
implementando herramientas que permiten identificar con precisién las recibidas, las pendientes de
cobro y el desempefio comercial por vendedor. Esto permitié contar con informacién real para
proyectar ingresos y tomar decisiones estratégicas.

La automatizacion de controles operativos origind que las tareas cominmente realizadas por
operadores humanos sean transferidas a un sistema asociado con un conjunto de herramientas
tecnolégicas, mejorando las condiciones laborales del personal, optimizando el tiempo en el desarrollo
de procesos complicados y aumentando la seguridad en ellos, ademas de simplificar procedimientos
al integrar la produccién con la gestién.

Las capacitaciones al personal fueron cruciales para el aprovechamiento al maximo de las
herramientas disponibles; no solo mejora sus habilidades técnicas, también contribuye a reforzar la
motivacién, el ambiente laboral y la cultura. Al capacitar a los empleados y lideres, se mejora el
rendimiento, la innovacion y la adaptabilidad, lo que eleva la competitividad y la eficiencia.

Estos aportes no solo modernizaron el modo de trabajo de la empresa, sino que también
brindaron habilidades al equipo, garantizando que la empresa continle operando con mds orden y

soporte tecnoldgico en el futuro.
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3.2 Desarrollo de experiencias

Como resultado de su participacién activa en todo el proceso, la autora tuvo experiencias
profesionales que fortalecieron su desempefio laboral y enriquecieron su formacion.

En todo el proceso adquirid habilidades tales como la comunicacién asertiva, la proactividad,
la adaptabilidad al cambio y el trabajo en equipo, competencias claves para un desempefio eficiente
en entornos organizacionales competitivos.

Este proyecto representd un gran reto debido a la cantidad de informacion que debia migrarse
y a la precision requerida para que los montos y registros coincidieran correctamente. Sin embargo, el
esfuerzo y la dedicacién invertidos resultaron sumamente gratificantes, ya que permitieron aportar
significativamente a la empresa, mejorando la gestion operativa y contribuyendo al fortalecimiento de
su sistema administrativo.

Esta experiencia fortalecié sus habilidades de liderazgo, organizacion, toma de decisiones y
comunicacion interna, ya que fue necesario mantener una constante interaccién con las areas de la
empresa y con los colaboradores que tenia bajo su supervision.

El trabajo en equipo fue muy importante en todo el proceso, ya que con el apoyo y esfuerzo
de dos compaferos mas pudieron distribuir las tareas y asegurar la calidad de la informacion
registrada, lo cual llevé a promover la inclusion, alcanzar los objetivos compartidos, el crecimiento de
competencias sociales y fomentar la creatividad.

Asimismo, al capacitar al personal, explicar los procedimientos y resolver dudas, se contribuyd
al fortalecimiento no solo sus habilidades técnicas, sino también blandas, a desenvolverse y mejorar
sus habilidades de comunicacidn ante los ponentes, promoviendo su crecimiento personal.

La autora pudo consolidar sus conocimientos tedricos en un entorno real, aplicando principios
de eficiencia, mejora continua y gestion de la informacion. Ademas, reforzé su capacidad para analizar
procesos, proponer soluciones y coordinar proyectos de cambio organizacional, competencias
esenciales en el campo de la administracidn.

En términos personales, la experiencia le permitié desarrollar valores como la responsabilidad,
la perseverancia y el compromiso, demostrando su capacidad para afrontar desafios y liderar procesos
de transformacién dentro de una organizacidon. En conjunto, esta experiencia representd una
oportunidad de crecimiento integral, tanto profesional como personal, que consolidd su vocacién por

la mejora de procesos y la innovacién en la gestion empresarial.



Conclusiones
La reingenieria de procesos es una estrategia clave para asegurar el crecimiento sostenido de
una empresa; ayuda a eliminar las ineficiencias, optimizar los tiempos de trabajo y adoptar
tecnologias innovadoras; una de ellas es el sistema ERP, pilar fundamental para ejecutar,
materializar los cambios y transformar la manera de trabajar, logrando que las empresas sean
mas competitivas en el mercado actual.
La implementaciéon del sistema NetPolizas hizo posible mejorar la estructura operativa,
financiera y administrativa de la empresa pasando de tener un desorden en la gestién de
informacién de los clientes, falta de claridad de los ingresos por comisiones tanto en moneda
extranjera como nacional esto porque el sistema antiguo era limitando impidiendo trabajar
con moneda extranjera generando que el personal mantuviera los registros de manera manual
y deficiencias para el analisis y toma de decisiones ya que no generaba reportes que ayudaran
a conocer los periodos de baja productividad para planificar estrategias de mejora, a lograr un
mejor control de los ingresos, centralizar toda la informacién en una sola plataforma, cumplir
con la normativa estipulada por la SBS, generar reportes automaticos de las comisiones
recibibas, identificar los meses bajos, plantear estrategias para aumentar las ventas e integrar
los mddulos del sistema para que las areas trabajen de manera coordinada y compartan
informacién, asegurando el crecimiento de la empresa.
Las capacitaciones al personal fueron fundamentales para asegurar el uso y correcto
funcionamiento del sistema, la correcta implementacion y éxito en las operaciones. Todo ello
ha contribuido a reducir errores, trabajar de manera coordinada y mejorar la agilidad en la
atencion al cliente.
Incorporar un area de Tecnologia e Innovacion fue indispensable para asegurar la continuidad
de los procesos existentes y el crecimiento econdmico de la empresa, ya que se adaptan a los
cambios del entorno, lo que hace que sea mds competitiva y sostenible. A su vez, mejora la
productividad, el analisis de los datos, atrae al talento y genera reputacion a la marca.
La formacion obtenida a lo largo de |a carrera permitio a la autora del presente TSP desarrollar
habilidades blandas y de liderazgo para poner en marcha el proyecto de reingenieria dentro
de la empresa. Ademas de brindar las bases necesarias para entender, analizar y transformar
los procesos de una empresa, proponer soluciones efectivas, trabajar en equipo, tomar

decisiones y promover mejoras que generan un efecto positivo en la empresa.



Recomendaciones
Realizar una revisidn interna de la base de datos, ya sea trimestral o semestral, con la finalidad
de corregir inconsistencias en la informaciéon registrada, eliminar duplicidad de datos vy
garantizar la veracidad de la informacién, asegurando asi el cumplimiento de los
procedimientos establecidos.
Fortalecer el area de Tecnologia e Innovacién, integrando a personal competente vy
sosteniendo un plan de actualizacion constante del sistema; esto asegurara el maximo
rendimiento del sistema vy facilitara un progreso continuo en los procesos digitales de la
entidad.
Mantener las capacitaciones a todos los trabajadores sobre el uso del sistema, tanto de las
funcionalidades actuales como de actualizaciones futuras, garantizando que las operaciones
permanezcan eficientes, minimizando errores y elevando la calidad del servicio al cliente.
Continuar aprovechando todas las funcionalidades del sistema, ya que permite generar
reportes automaticos, evaluar el rendimiento del personal, plantear estrategias de
crecimiento, mejorar la relacion con los clientes y aseguradoras y tomar decisiones basadas en
datos reales.
Crear protocolos de seguridad informatica para proteger la informacion a través de politicas
de acceso, copias de seguridad automaticas, gestion de contrasefias y capacitacion constante

en ciberseguridad para salvaguardar los datos de los clientes y las operaciones.
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