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Asegurado

Asegurador

Péliza de seguro

Prima de seguro

RPA

GLOSARIO

Persona individual o juridica que contrata un seguro.

Entidad establecida legalmente que esta obligada a
responder econdmicamente por los acuerdos

pactados.

El contrato se perfecciona y aprueba mediante
documentos privados que se extenderan por
duplicado y en este se hardn constar los elementos

indispensables.

Monto econdmico que debe pagar el asegurado para

recibir la obligacion pactada.

Automatizacion robética de procesos.






RESUMEN

La investigacion tiene como proposito el disefio de una herramienta de
automatizacion, utilizando RPA, para aumentar la eficacia en el proceso de
intercambio de expedientes, para las areas de registro y emision de pdlizas en
una aseguradora ubicada en la ciudad de Guatemala, con el objetivo principal de
disminuir el retrabajo, disminuir o eliminar los conflictos entre la areas de estudio
y reducir el impacto negativo en el indicador de desempefio de una de las areas,
la cual es la mas y se espera una disminucion significativa en la carga de trabajo
de varios trabajadores pero principalmente de la coordinadora cumpliendo asi el
objetivo principal de RPA que es que las personas ocupen su tiempo en

actividades mas productivas y no en actividades repetitivas.

Se detalla como se realizara el andlisis de la situacion actual ya que el
objetivo es documentar el estado inicial del proceso, ya que en la parte final del
estudio se realizara el disefio de los indicadores con los cuales se monitoreard el

porcentaje de mejora.

Se expone la manera en que se realizara la propuesta de automatizacion
para el proceso de intercambio de expedientes que contemplara la verificacién

de los requisitos y la correcta clasificacion respecto a la prioridad que se diserie.

Se detallan los indicadores que se utilizardn en el disefio del sistema de
automatizacion ya que estos permitiran la medicion de la eficacia del proceso de
estudio, y permitira realizar la comparacion de mejora asi como el monitoreo de

la herramienta en el futuro.

Xl
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1. INTRODUCCION

En el estudio se presenta la propuesta para la sistematizacién del proceso
de intercambio de expedientes para las &reas de registro y emision de pdlizas en
una aseguradora ubicada en la ciudad de Guatemala. La aseguradora se dedica
a ofrecer distintos tipos de seguros, entre estos los que mas destacan son:
seguros de vida, gastos médicos y vehiculos. Para realizar la renovacion de las
distintas pdlizas o generacion de nuevas pélizas, es necesario pasar por el area
de registro y el area de emision de la pdéliza del seguro para cualquiera de los
antes mencionados. El area de registro cuenta con 10 trabajadores y el area de

emision cuenta con 12 trabajadores.

Se detectaron conflictos de trabajo en las areas Registro de Pdlizas y
Emision de Pdlizas, debido a que un area alimenta la otra y cuando envian los
expedientes, estos no cumplen con las caracteristicas previamente definidas
para realizar el traslado. Otra situacion es que al ingresar los expedientes a area
de emision La Coordinadora del area es la encargada de distribuirlos, invirtiendo
gran parte de su tiempo para realizar esta tarea y las personas a su cargo se
molestan, ya que piensan que la distribucion no se realiza de manera justa. Lo
descrito en el parrafo desencadena varios efectos en los cuales se ahonda en

capitulos posteriores.

Para dar solucion a la problematica descrita en el parrafo anterior se
propone el disefio de una herramienta de automatizacion, se utiliza RPA
(Automatizacion Robotica de Procesos), para aumentar la eficacia en el proceso
de intercambio de expedientes, la importancia de realizar la investigacion es

eliminar o disminuir los conflictos entre las areas de registro y emision de pdlizas,



debido a que la automatizacion en el intercambio de expedientes evitara que
estos lleguen incompletos y que en el area de emision la distribucién sea

automatica.

Los aportes que se obtendran con la investigacion son varios, entre estos
podemos mencionar la disminucion esperada de la carga de trabajo para la
persona encargada de la distribucion de expedientes (Coordinador de emision),
debido a que ocupa gran parte de su tiempo a la distribucion estos, al tener una
carga de trabajo tan alta no tiene el tiempo suficiente para realizar la verificacion
de los requisitos. Por otra parte, los trabajadores se quejan, de la distribucién,
alegando que no se realiza de manera equitativa. Lo que se eliminara debido a
que no se podra culpar a una persona de dicha distribucién. Se espera que con
la automatizacion del traslado de expedientes disminuyan los conflictos entre las
dos areas mencionadas, el aumento en el indicador de desempefio del area de
emision y la descarga de trabajo del coordinador le permita enfocarse a otras

funciones mas productivas.

El estudio es factible ya que se cuenta la autorizacion, con el acceso a la

informacion y los recursos necesarios para su desarrollo.

Los resultados del estudio se obtendran a través de evaluar el impacto en
la eficacia del proceso de estudio utilizando la herramienta de automatizacion
propuesta por medio del disefio de indicadores. Ambas areas de trabajo se

componen de 22 trabajadores que se beneficiaran directamente del estudio.



2.  ANTECEDENTES

Cada vez existen mas herramientas tecnoldgicas que se pueden utilizar
para optimizar procesos, una de estas herramientas es la Automatizacion
Roboética de Procesos (RPA por sus siglas en inglés Robotic Process
Automation), esta herramienta esta haciendo que las empresas cambien su
manera de operar. La Automatizacion Robética de Procesos consiste
basicamente en que un robot cumpla las funciones de una persona, si es que,
estas funciones se encuentran definidas y sistematizadas. Fue creado para
sustituir operaciones repetitivas y eliminar errores humanos. Se aplica

principalmente cuando el volumen de datos a procesar es alto.

Aguirre y Rodriguez (2017) indican que las herramientas de RPA tienen
como obijetivo la reduccidn de las cargas de trabajo simples y repetitivas en los
trabajadores. Este aporte servira para identificar o detectar la manera en que se
debe empezar a realizar el andlisis de tareas para que un proceso sea candidato
de utilizar o no RPA, ya que las tareas deben ser simples y repetitivas, para que
posteriormente sean asignadas al robot y permitan que las personas ocupen su

tiempo en tareas mas productivas.

El autor Fonseca (2019) indica que cuando se procesan documentos
utilizando una herramienta tecnoldgica se tiene mayor confiabilidad de los datos
y por ende un resultado mas confiable de los datos procesados. Fonseca cita en
su investigacion que se utilizé una herramienta tecnolégica para el procesamiento
de datos y posteriormente se utilizé Machine Learning, en el estudio se utilizara

una herramienta previamente integrada en la empresa y posteriormente se



utilizara RPA para configurar los casos en los que se debe devolver el expediente

y los casos en los que pasara con éxito a la siguiente etapa.

Ahirrao, Baviskar, Kotecha y Vidyasagar (2021) refieren que se han
integrado nuevas tecnologias como RPA para poder automatizar el
procesamiento de documentos incluye el OCR (Reconocimiento Optico de
caracteres) lo cual proporciona un panorama muy bueno del estado actual de las

herramientas y técnicas existentes del reconocimiento Gptico de caracteres.

La contribucién al presente estudio es identificar las integraciones que se
pueden realizar a RPA. En el estudio no se utilizara tecnologias OCR, pero se
realizara un andlisis de colas para determinar los limites que debe tomar en
cuenta el Robot para realizar el traslado de datos, ya que no puede ser libre,
debido a que hay una cantidad fija de personas, por lo que uno de los pasos
principales sera verificar la cantidad de expedientes atendidos que se atienden

al dia. Y posteriormente ir monitoreando la meta.

Aguirre y Rincon (2015) refieren que con la mineria de datos y la aplicacién
de herramientas tecnoldgicas se puede descubrir cuellos de botella, a través del
andlisis de la informacién registrada, con el objetivo de actuar sobre ellos y
mejorar el nivel de desempefio del proceso. En la investigacion se realizara un
analisis de colas ya que se tiene una cantidad de trabajadores asignados para
cada area de trabajo y se quiere lograr un mejor flujo en el desarrollo de las
operaciones. La contribucion del antecedente previamente citado evidencia que,
a través del monitoreo del proceso, y el almacenamiento de datos sea posible

cuantificar la mejora en la eficacia del proceso.

Bichler, Heinz y Van der Aalst (2018) exponen un ejemplo de la

Universidad Tecnologica de Eindhoven y la Universidad de RWTH de Aquisgran.



Ambas universidades cuentan con sistemas de informacién de salario,
administracion, pensién, docencia, investigacion, proyectos, finanzas, entre
otros. Y cuando una persona deja de trabajar en la universidad debe ser
eliminada la informacion de todos los sistemas. Cada afio se contratan cientos
de nuevos miembros del personal, y es imposible integrar toda la informacién en

un solo sistema.

Bichler, et al., (2018) por ejemplo SAP se usa para finanzas y Moodle se
utiliza como sistema para gestion del aprendizaje, pero estos dos sistemas estan
completamente desconectados, lo que requiere de personas que se ocupen de
ingresar la informacion en multiples sistemas y tratar de mantener la consistencia.
Sin embargo, el trabajo se simplifica al utilizar RPA ya que proporciona agentes
gue interactidan con diferentes sistemas de informacion, reemplazando asi en
parte a los humanos. El objetivo de exponer lo anterior es identificar que no es
necesario crear otra herramienta de software ya que resultaria caro y tardado,
por lo que la mejor manera es que a traves de RPA se interactué con los sistemas

gue ya se encuentran implantados en la empresa.

Los antecedentes descritos en los dos parrafos anteriores son de suma
importancia debido a que ejemplifican los casos medulares en los que se puede
utiizar RPA ya que, aunque contaban con sistemas informaticos, no se
encontraban integrados, por lo que las personas tenian que ingresar los datos y
realizar muchas tareas duplicadas o0 repetitivas, con probabilidades

considerables de cometer errores.

Craig, Lacity y Willcocks (2015) exponen en su articulo la importancia de
comprender los alcances de RPA y como la correcta aplicacién de este puede
permitir beneficios significativos, lo exponen como una de las palancas para

mejorar el rendimiento general de la organizacion. Describen como ha tomado



auge en la automatizacion de servicios. Explican, que para que RPA se utilice de
manera éptima los procesos deben ser: procesos con altos voliumenes, que
estén estandarizados, basados en reglas, que sean procesos maduros y estables
donde los costos son claros y bien definidos. Se explica como cada vez toman

mas auge debido a que ganan confiabilidad.

Centran su atencion en la diferencia entre Tl y RPA, ya que tienen papeles

totalmente diferentes que en muchas ocasiones tienden a confundirse.

Craig, Lacity y Willcocks (2015) Describen en el estudio realizado como
los adoptantes exponen que después de adoptar RPA, obtuvieron beneficios en
reduccién de costos, mejora de la satisfaccion del cliente. Y que una vez los
usuarios corporativos prueban y adoptan RPA, buscan integrarlo a cada vez mas
sistemas. Muestran como no hay que ser un experto programador para utilizar
esta herramienta, pero exhiben la importancia del conocimiento de procesos.
Entre los proveedores que mencionan se encuentran Blue Prism, Automation
Anywhere, Celaton IPsoft y UiPath. Exponen como el incluir RPA sin previo

analisis, lejos de ser bueno, se convertira en un problema.

Lo expuesto anteriormente en los dos parrafos anteriores es de gran
importancia para el estudio debido a que se debe tratar toda esta implementacion
como un sistema integrado, debido a que es sensible a cualquier cambio del
sistema y los cambios de los sistemas con los que interactda, por lo que, si bien
facilita las tareas, es necesario que tenga un monitoreo, un registro de los robots,
los procesos que manejan y las comunicaciones que este tiene. La
documentacion descrita, sumada a diagramas de flujo de los procedimientos que
los robots realizan es muy importante debido a que aparte de tener orden,

ayudard a detectar visualmente potenciales riesgos.



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ineficacia en el proceso de intercambio de expedientes para las areas de
registro y emision de polizas en una aseguradora ubicada en la ciudad de
Guatemala.

3.1. Descripcion del problema

Una aseguradora de Guatemala ubicada en la ciudad capital se dedica a
ofrecer distintos tipos de seguros, entre estos los que mas destacan son: seguros
de vida, gastos médicos y vehiculos. Para realizar la renovacion de las distintas
pélizas o generacidn de nuevas pélizas, es necesario pasar por el area de registro
y el area de emision de la podliza del seguro para cualquiera de los antes
mencionados. El area de registro cuenta con 10 trabajadores y el area de emision

cuenta con 12 trabajadores.

Se detect6 conflictos de trabajo en las areas Registro de Polizas y Emision
de Pdlizas, el area de registro es la encargada de alimentar el Area de Emision.
Los conflictos se detallan a continuacién: el area de Registro envia la informacion
del expediente incompleta lo que provoca varios inconvenientes en el area de
Emision, debido a que encuentran expedientes incompletos y deben regresar los
expedientes o completarlos, este retrabajo impacta negativamente en el
cumplimiento de sus indicadores, lo que provoca resulte afectado su bono de

productividad.

Otro punto importante es que el area de Registro debe clasificar la

prioridad del expediente, existen 4 tipos: urgente, alta, media y normal, en



principio se cred para darle prioridad a los expedientes, pero se le ha dado un
uso incorrecto, ya que por distintos motivos se esta clasificando un buen
porcentaje de los expedientes como urgentes. Con cada tipo de clasificacién hay
ciertos pardmetros para asignarlo en cada categoria respondiendo a las distintas
caracteristicas de las pdlizas y a los tiempos esperados para la resolucion de la

solicitud.

La coordinadora del area de Emision es la responsable de velar por que
se cumpla con la entrega de requisitos y verificar que se le haya asignado la
clasificaciéon de prioridad correcta por parte del area de Registro. Debido al
volumen en el registro de pdlizas existente la coordinadora de Emision ya no
realiza las revisiones ya que dedica una cantidad significante de su tiempo a la

distribucion de los expedientes.

El equipo del &rea de Emision se queja de la distribucion de expedientes
que se realiza, puesto que indican que no se realiza de manera equitativa. La
empresa utiliza en todas sus areas un software de generacion y gestion de tiques
para cuando se presentan casos de espera de turnos. Las bondades que este
sistema le ofrece son: es un sistema web que se integra facilmente a sus
sistemas propios, facil utilizacion, adaptacion a distintos procesos, integracion

con email empresarial, integracion con WhatsApp, entre otros.

El sistema ha funcionado muy bien, pero se han encontrado ciertas
debilidades como por ejemplo que no se puede configurar para establecer
campos obligatorios y no cuenta con una funcionalidad para automatizar la

distribucion de tiques basado en alguna logica configurable.

La problematica descrita impacta negativamente en los tiempos de

respuesta que se le da al cliente final.



3.2. Formulacion del problema

A continuacién, se presenta la formulacion del problema en la que se

plantea la pregunta central y las preguntas auxiliares.

o Pregunta central

¢, Como disefar un sistema de automatizacion para mejorar la eficacia en

el proceso de intercambio de expedientes para la emision de poélizas?
o Preguntas auxiliares

o ¢,Cual es la eficacia en el proceso de intercambio de expedientes
para las areas de registro y emision de pélizas de seguros al iniciar
la investigacion?

o ¢,Como eliminar los atrasos generados por el incumplimiento de
requisitos y falta de verificacion de requisitos en el traslado de los
expedientes de las areas de registro y emision de pdlizas?

o ¢,Como disefar los indicadores que permitan medir la eficacia del
proceso de estudio utilizando la herramienta de automatizacion
propuesta?

3.3. Delimitaciéon del estudio

A continuacion, se describen los distintos limites de la investigacion.



3.3.1. Limite temporal
La investigacion se realizara desde la aprobacién del protocolo en el curso
de Seminario | en agosto del afio 2022 hasta, la finalizacion de Seminario Ill en
agosto del 2023.

3.3.2. Limite geogréfico

La investigacion se realizara en una aseguradora ubicada en la ciudad de

Guatemala.
3.3.3. Limite espacial
La investigacion se realizara en una aseguradora, especificamente en el
intercambio de expedientes que se realiza para las areas de Registro y Emision
de polizas.
3.3.4. Limite institucional
La aseguradora se dedica a ofrecer distintos tipos de seguros, son los mas
importantes o de mayor demanda: seguros de gastos médicos, seguros de vida
y seguros de vehiculos.
3.4. Viabilidad de la investigacién
Después de analizar el problema observado en la Aseguradora, se analizé
que se adapta a la linea de investigacion: optimizacion de operaciones y

procesos. En el presente trabajo se propone una herramienta de automatizacion,

con la que se le dara solucién al problema identificado y se puede concluir que la

10



propuesta es viable. Ya que se cuenta con los permisos y accesos necesarios a

la informacion.

3.5. Consecuencia de realizar la investigacion

A continuacién, se describen las consecuencias de realizar o no la

investigacion propuesta.

3.5.1. De realizarse

Si la investigacion se lleva a cabo, se disminuirdn o eliminardn los
conflictos entre las areas de trabajo de registro y emision de pélizas, ademas se
optimizara el proceso de intercambio de expedientes de las areas de registro y
emisién de pdlizas. Lo que dara como resultado que la informacién de los
expedientes llegue completa, los expedientes no se acumulen y se distribuyan de
una manera mas equitativa. Lo anterior descrito impactara de manera positiva en
el cumplimiento de los indicadores del area de emisién, por ende, en su
bonificacion de productividad, dando como resultado el aumento en la eficacia en

el proceso de andlisis.

3.5.2. De no realizarse

Si la investigacion no se realiza, se continuara con la ineficacia en el
proceso de intercambio de expedientes, para las areas de registro y emision de
polizas de la aseguradora a la que se ha hecho mencion, lo que provoca
conflictos entre las areas de trabajo mencionadas, por el envio incompleto de
expedientes, falta de verificacion de la informacién enviada. Lo que provoca

reproceso en la emision de polizas e impacta sus indicadores de cumplimiento
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de manera negativa y esto provoca un impacto negativo en su bonificacién de

productividad.
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4.  JUSTIFICACION

La linea de investigacion es optimizacién de operaciones y procesos se
puede aplicar a muchas areas de una empresa, tiene un enfoque amplio, pero
unos de los mas claros es mejorar la eficacia en el desarrollo en las operaciones
0 procesos de una organizacion. Se detectd la necesidad de realizar la
investigacion debido a que se identificd ineficacia en el proceso de intercambio
de expedientes para las areas de registro y emisién de pdlizas en una
aseguradora ubicada en la ciudad de Guatemala.

La importancia principal de realizar la investigacion es eliminar o disminuir
los conflictos entre las &reas de registro y emision de pdlizas, los conflictos se
dan debido a que el area de registro envia expedientes con informacion errénea
o incompleta, que no cumple con los acuerdos establecidos para los envios de

expedientes y los expedientes no se clasifican con la prioridad correcta.

Una de las motivaciones principales es reducir el impacto negativo en el
indicador de desempefio del area de emisidn de pdlizas que se genera por el
retrabajo que provoca la problematica descrita en el parrafo anterior, esta

situacion impacta directamente su bonificacion de productividad.

Un beneficio evidente es la disminucién esperada de la carga de trabajo
para la persona encargada de la distribuciéon de expedientes (Coordinador de
emision), debido a que ocupa gran parte de su tiempo a la distribucion estos, al
tener una carga de trabajo tan alta no tiene el tiempo suficiente para realizar la

verificacion de los requisitos. Por otra parte, los trabajadores se quejan, de la
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distribucion, alegando que no se realiza de manera equitativa. Lo que se

eliminara debido a que no se podra culpar a una persona.

Se espera que con la automatizacion del traslado de expedientes
disminuyan los conflictos entre las dos areas mencionadas, el aumento en el
indicador de desempefio del area de emision y la descarga de trabajo del
Coordinador le permita enfocarse a otras funciones mas productivas. Los
resultados del estudio se obtendran a través de evaluar el impacto en la eficacia
del proceso de estudio utilizando la herramienta de automatizacion propuesta por
medio del disefio de indicadores. Ambas areas de trabajo se componen de 22

trabajadores que se beneficiaran directamente del estudio.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Disefiar un sistema de automatizacién para mejorar la eficacia en el
proceso de intercambio de expedientes para las areas de registro y emision de

podlizas en una aseguradora.

5.2. Especificos

o Realizar el diagnostico en el proceso de intercambio de expedientes para

las areas de registro y emision de polizas para determinar su eficacia inicial.

o Realizar una propuesta de automatizacion para el proceso de intercambio
de expedientes de las areas de registro y emision de pélizas, que contemple
la verificacion de los requisitos y la correcta clasificacion respecto a la

prioridad.

o Disefar los indicadores que permitan la medicion de la eficacia del proceso

de estudio utilizando la herramienta de automatizacion.
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6. NECESIDADES POR CUBRIR Y ESQUEMA DE LA
SOLUCION

A continuacion, se exponen las necesidades a cubrir y el esquema de la

solucioén.

6.1. Etapas de la investigacion

A continuacion, se presenta cada una de las etapas que se llevaran a cabo

en la presente investigacion.

6.1.1. Revision documental

Se revisara la documentacién correspondiente a la manera en la que se
realiza el proceso de traslado de expedientes, del area de registro al area de
emision, para esto serdn necesarias 6 visitas presenciales, las mismas se
utilizaran para identificar las herramientas de software que se utilizan, obtener un
listado de contactos, realizar entrevistas a los involucrados para determinar
problematicas frecuentes y la verificacion de estas. Todo esto servira para tener

un mejor conocimiento del contexto del negocio.

6.1.2. Diagndstico

Después de realizar la revision documental se procedera a realizar el
diagnéstico para determinar si el proceso es candidato para aplicar RPA, basado
en los criterios establecidos para la utilizacion de esta herramienta de

automatizacion.
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6.1.3. Definicion de estrategias

Para realizar lo descrito en la revision documental se utilizara cinco
semanas, utilizando 4 horas diarias los lunes, miércoles y viernes (se dividiran en
visitas presenciales y entrevistas virtuales). Para tener mayor entendimiento del
proceso se entrevistara a los implicados: Coordinadora de Emision, personal del
Area de Registro, personal del Area de Emisién y personal del departamento de
Tecnologia.

Posteriormente se realizara un analisis de datos, la evaluacién de las
herramientas de automatizacién en base a los requerimientos del sistema y las
necesidades de la organizacion, para proceder a elegir al proveedor y proceder

a la construccion y desarrollo RPA basado en la documentacion del sistema.
6.1.4. Definicion de evaluacion de desempefio

Para realizar la evaluacion del desempefio se utilizara los informes que se
obtengan de la data del robot y también se utilizara la cantidad de expedientes
que salen del Area de Emision. Con los datos previamente descritos se
procedera a crear los indicadores de desempefio y su frecuencia de medicién,
con el fin de monitorear el desempefio del proceso de intercambio de
expedientes.

6.2. Esquema de solucion

A continuacion, se presenta el esquema de solucién.
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Figura 1. Diagrama de fases

Fuente: elaboracién propia, usando Diagrams.net.
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7. MARCO TEORICO

7.1. Laindustria del seguro

La industria de seguros o0 aseguradora es una industria especializada en
brindar servicios de seguridad, cubre determinados riesgos econdmicos que
pueden ser asegurados. Se basa en un principio de mutualidad, ya que muchos
individuos contribuyen al pago de cobertura y en pocos asegurados se hace real
el siniestro, permite de esta manera obtener beneficios econémicos a través de

una gestion estadistica.

Las industrias de seguros estan reguladas de manera internacional y
también existen leyes a las cuales se deben apegar de acuerdo con el pais en
gue lleven a cabo la actividad econdmica, para poder afrontar cualquier riesgo

deben disponer de recursos financieros obedeciendo al contexto de la ley.

Las principales caracteristicas se exponen a continuacion:

o Esta actividad econdmica no puede llevarse a cabo por personas

individuales o juridicas.

o La razon de la empresa debe ser Aseguradora o Reaseguradora.

o Actuan bajo la tutela del estado.

La constitucion Politica de la Republica de Guatemala establece en el
articulo 119, literal k), como obligacion fundamental del Estado, proteger la
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formacion de capital, el ahorro y la inversion. (Ley de la Actividad Aseguradora,
2010)

Por tal razén en Guatemala las empresas de seguro se rigen por la Ley
de la actividad aseguradora y otras leyes, que se exponen posteriormente, la
Superintendencia de Bancos (SIB) es la entidad encargada de verificar el
cumplimiento de los requisitos que solicita dicha ley y la Junta Monetaria es la
encargada de hacerla valer.

7.1.1. Servicio que ofrece

Los principales ramos de seguro son:

o Seguro de vida o personas: son aquellos que, de conformidad con las
condiciones pactadas, obligan a la aseguradora al pago de una suma de
dinero en caso de muerte o de supervivencia del asegurado, cualquiera
gue sea la modalidad del seguro, incluyendo las rentas vitalicias. (Ley de
la Actividad Aseguradora, 2010)

o Seguro de dafos: son aquellos que, de conformidad con las condiciones
pactadas, obligan a la aseguradora al pago de una indemnizacion por
eventos inciertos que causen dafios o pérdidas y los que tienen por objeto
proporcionar cobertura al asegurado contra los dafios o perjuicios que
pudiera causar a un tercero. Se incluyen en este ramo los seguros de
accidentes personales, de salud, de hospitalizacion y de caucion; este
altimo se refiere a las fianzas mercantiles reguladas en el Codigo de
Comercio y emitidas por aseguradoras autorizadas para operar en el pais.
(Ley de la Actividad Aseguradora, 2010)
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Aunque la ley cita dos ramos en los que abarca de manera general los
tipos que se contemplan en el pais, las empresas de manera interna pueden

dividir estos o utilizar otros tipos de separaciones.

7.1.2. Elementos basicos en el contexto de seguros

o El asegurador: es la empresa a la cual se le compra el servicio de seguro.
o El solicitante: es la persona

o El objeto del seguro: delimitacion de los riesgos

o El monto asegurado: es el limite de responsabilidad del asegurador, segin

el caso.
o La prima: precio del seguro
o La obligacion: del asegurador de efectuar el pago del seguro en todo o en

parte, segun el tamafio del siniestro y en los plazos que dicta la ley.
7.1.3. Base legal de los seguros
En Guatemala existe la Ley de la Actividad Aseguradora emitida por el
congreso de la republica de Guatemala, decreto niumero 25-2010, previo a esta

estaba vigente una ley aprobada en el afio 1960, el ente rector es la

Superintendencia de Bancos, la ley se actualizé considerando.
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Que el desarrollo econdémico y social del pais requiere de un sistema de
seguros confiable, solvente, moderno y competitivo, que mediante la proteccion
de los bienes asegurados contribuya al crecimiento sostenible de la economia
nacional, y que de acuerdo con los procesos de apertura de las economias pueda
insertarse adecuadamente en los mercados financieros internacionales. (Ley de
la Actividad Aseguradora, 2010)

Normalmente cuando se emite una ley en Guatemala, la ley emitida va
acompafnada de un reglamento, en el caso de la ley citada en el parrafo anterior,

no existe un reglamento al cual apegarse.

Las empresas de seguros en el pais tienen el siguiente régimen legal:

o Disposiciones de la Junta Monetaria

o La Ley de la Actividad Aseguradora

o La Ley de Bancos y Grupos Financieros

o La Ley contra el Lavado de Dinero u Otros Activos

o Ley para Prevenir y Reprimir el Financiamiento del Terrorismo

o La Ley de supervision Financiera

o La legislacion general de la Republica, en materias no previstas en las

leyes anteriores.
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7.1.4. Principios

A continuacion, se brindan los principios basicos para entender el contexto

de seguros.
7.1.5. Concepto de pdliza
Es un contrato fisico o digital mediante el cual el asegurado pacta con la
entidad aseguradora que se encuentre dentro del marco legal, el pago de una
prima de seguro, que le aporta un beneficio econémico, en caso de ocurrir los

siniestros acordados dentro de los limites pactados.

Caracteristicas:

o Bilateral: ya que ambas partes estan obligadas a pagar un monto pactado.

o Oneroso: debido ambas partes incurriran en un gasto.

o Probable: no se sabe con certeza si el evento asegura ocurrird o no.
7.1.5.1. Tipos de seguros

Los seguros se clasifican por:

o Duracion: hace referencia al periodo de tiempo.
o Naturaleza del riesgo: se refiere a la fuente que puede desencadenar el
siniestro.
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o Personales: para personas individuales.

o Responsabilidad civil: cubre dafios de la cotidianidad, pudiendo llegar a

cubrir hasta las mascotas.

o Combinados: brindas dos tipos de cobertura.

o Por nimero de asegurados: aseguran a mas de dos personas, pudiendo

llegar a ser masivos.

o Grupales/colectivos: cubren a un gran niamero de personas.

o Privados: son los seguros a los cuales se adicionan las personas a través
de una entidad privada, estableciendo un contrato entre las partes

interesadas.
7.1.6. Ramos de seguros
En la presente investigacion se tratardn los tres ramos principales
utilizados en la aseguradora de estudio, pero en la ley de seguros se contempla
Gnicamente los ramos de vida y de dafos.
7.1.6.1. Dafios
El ramo de dafios se ocupa de proteger los bienes tangibles de los
siniestros pactados dentro del seguro contratado. En este ramo se pueden incluir

diversidad de bienes tangibles, los bienes que tienen mayor demanda son los de

vehiculos.
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7.1.6.2. Gastos médicos
Es un contrato de proteccion financiera en caso de necesitar atencion
médica por enfermedad o accidente, existen de diferentes coberturas y tienen un
limite de acuerdo con la cuota pactada.
7.1.6.3. Seguros de vida
Es un contrato de proteccion financiera a la familia o beneficiarios del
seguro en caso de muerte de la persona asegurada existen diferentes seguros
de vida y diferentes coberturas.
7.2. Descripcion del proceso de emision de seguros
El proceso de inicia desde la cotizacion del seguro, el analisis de
suscripcion, la venta del seguro, el area de registro, el area de emision y el area
de entrega de poliza. Para el estudio Unicamente se contemplara el area de
Registro y Emision.
7.2.1. Definicion de proceso
Es una serie de tareas que se relacionan para transformar el elemento de
entrada mediante la aplicacién de diferentes técnicas para dar como resultado un
elemento de salida (EIA Estandar, 1999).

7.2.1.1. Definicion de diagrama de flujo del proceso

Los diagramas de flujo del proceso son utilizados para realizar una

representacion visual de un proceso, el proceso puede ser de cualquier
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naturaleza, administrativo o productivo. La finalidad es hacer una representacion
gue permita evaluar distancias recorridas, retrasos o demoras, almacenamientos,
operaciones e inspecciones, con la finalidad de identificar oportunidades de
mejora, las mejoras pueden ser en funcién de optimizar tiempos o cualquier tipo
de recurso (Niebel, 2009).

Aunque varios libros estandarizan algunas tareas y se utilizan simbolos
para representarlas, los diagramas se pueden realizar de diferentes maneras,
para el caso de RPA el objetivo basico es comunicar la idea primordial del

proceso, contemplando todo el flujo de trabajo.

7.2.2. Definiciéon de eficiencia

Cannice, Koontzb y Weihrich (2012) definen la eficacia como la capacidad
de lograr un objetivo trazado, deseado, esperado o anhelado. Normalmente la

forma de calcularla es la comparacion de lo propuesto versus lo alcanzado.

Segun el autor Carro (2012) en su libro Productividad y competitividad
indica que una empresa debe prestar atencién al logro de sus objetivos para que
la misma pueda ser eficaz. El éxito de la empresa esta relacionado con el
cumplimiento de los objetivos planteados, aunque es este texto se hace mas
énfasis a los objetivos estratégico, es importante recordar que las empresas
funcionan como un sistema integral, donde la suma de esfuerzos de todas las
areas de trabajo, impactan hacia la consecucién de los objetivos que le dan el
rumbo a la institucion. La empresa de estudio presta especial atencion al
desarrollo de la tecnologia y es por esta razén que la investigacion resulta

importante.
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7.2.3. Descripcién del area de registro

El area de registro de pdlizas es el area asignada para dar seguimiento a
la gestion de tiques, a continuacion, se describe el proceso: la entrada del
proceso empieza cuando ingresa un correo (existe un correo designado para
desarrollar esta funcion), al ingresar el correo el sistema de tiques
autométicamente genera un tique y le asigna un numero, que corresponde a
realizar una peticion que puedes ser: creacién, modificacion, eliminacion y
renovacion de poliza. Los tiques son asignados al personal del area de registro.
El area de registro es la encargada de las siguientes actividades: llenar los
requisitos que el tique solicita, emitir cotizaciones, verificar que los requisitos se
encuentren correctos y completos, de no estar completos, deben completarlos
apoyandose en el corredor de seguro que realiz6 la peticion. También deben
asignar la prioridad del expediente, esto se realiza con la finalidad de crear un
sistema de respuesta al cliente de acuerdo la prisa que se tenga, para llevar a
cabo el procesamiento de los expedientes.

7.2.4. Descripcién del area de emision

El &rea de emision es el area encargada de recibir y gestionar los tiques
gue se envian del area de registro, dichos tiques ya deben traer la informacion
indicada en la plantilla del tique (El sistema de tiques no es parte del sistema ERP
de la empresa). La finalidad del area de Emision registrar la poliza de seguro en
el sistema de la empresa (ERP) y emitir la poliza de seguro, la cual se traslada al
area de impresion. Aungque estas ya no se impriman se sigue este paso, con

motivo de brindar una inspeccién de las polizas.
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7.2.5. Diagrama de intercambio de expedientes

A continuacién, se presenta el diagrama de intercambio de expedientes.

Figura 2. Diagrama de intercambio de expedientes

SALIDA

ENTRADA
Envio de correo
electrénico por parte
del corredor de seguros|

ROMINISTRACION DE TICKETS

REGISTRO

PROCESO DE EMISION DE SEGUROS

EMISION

Fuente: elaboracion propia, usando Diagrams.net.

7.3. Teoria de colas

Cuando existen clientes en espera de un servicio ya sea fisico o virtual, en
el cual exista una persona o maquina asignada para brindar el servicio, se puede
aplicar teoria de colas, con la finalidad de optimizar y hacer mas eficiente el

servicio.

Comprende una serie de conocimientos que implica formulas y relaciones
matematicas que se utilizan para determinar las caracteristicas de operacion del
proceso en cuestion, pudiendo obtener las medidas del desempefio del sistema

o la linea de espera. (Sweeney y Camm, 2011)
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Es importante mencionar que actualmente se realizan analisis de colas
para procesos virtuales, a través del analisis de datos se ha llegado a realizar

calculos cada vez més confiables de los sistemas de espera.

7.3.1. Estructura de un sistema de espera

El sistema de analisis en teoria de colas se conforma por: el area de
espera, el area de servicio y la estructura del sistema, esta Ultima se refiere a la
disciplina que sigue la fila, las fases para recibir el servicio, la cantidad de
servidores que brindan atencion y la existencia o inexistencia de restricciones de

ingreso de los clientes al sistema. (Taha, 2012)

Principales estructuras de los sistemas de lineas de espera:

o Modelo 1: sistema de un solo servidor, una sola fase de servicio, con
llegadas Poisson, tiempo de servicio exponencial y longitud de cola

limitada.

. Modelo 2: sistema de varios servidores, una sola fase de servicio, con
llegadas Poisson, tiempos de servicio exponenciales y longitud de cola

ilimitada.

° Modelo 3: sistema de un solo servidor, una sola fase de servicio, con
llegadas Poisson, tiempos de servicio exponenciales y longitud de cola

limitada.

o Modelo 4: sistema de varios servidores, una sola fase de servicio, con
llegadas Poisson, tiempos de servicio exponenciales y longitud de cola

limitada.
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Modelo 5: sistema de uno o varios servidores, una sola fase de servicio,
con tiempos de llegada variables y/o tiempos de servicio variables, con
longitud de cola limitada. (Taha, 2012)

7.3.2. Conceptos basicos
A continuacién, se describen los conceptos utilizados en teoria de colas:

Cola: linea de espera de clientes.

Fases del servicio: cantidad de puntos de atencién por los que debe pasar

un cliente para completar el servicio.

Fuentes de entrada: es el lugar donde se originan los clientes, puede ser

finita o infinita.

Llegada: se refiere al arribo de un cliente al sistema para demandar

servicio.

Mecanismo de servicio: conjunto de servidores que dan atencion a los

clientes.

Servidor: persona o medio automatizado que brinda atencién a un cliente.

Sistema: conformado por el area de espera y el area de servicio. Puede

ser finito (cola limitada) o infinito (cola ilimitada).

Tasa de llegadas (»): mide la frecuencia de llegada por unidad de tiempo

con la que llegan los clientes para demandar el servicio. Cuando la tasa
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de llegadas es aleatoria se dice que se comporta bajo la distribucion de

Poisson.

Tasa de servicio (1): mide la rapidez a la que se tiene capacidad para dar

el servicio o atencion a un cliente. (Taha, 2012)

7.4. Automatizacion robotica de procesos (RPA)

La automatizacion robotica de procesos es una tecnologia de software que
se utiliza para automatizar procesos. Los procesos que se pueden automatizar
son diversos y deben cumplir con requerimientos base para implementar esta
herramienta de software. Las empresas lideres del mercado son: UiPath,
Microsoft, SS&C Blue Prism, Automation Anywhere y Microsoft. Ponen a
disposicion servicios de RPA en la nube, esto permite que sea flexible y lo Unico
que se necesita para usarlos, es una conexion a internet. Los requerimientos

dependeran en gran medida de la solucion RPA que se busque.

7.4.1. Definicién

A continuacion, se presenta la definicion de RPA segun 3 de los principales
proveedores del mercado.

o RPA es unatecnologia de software facil de usar para todo aquel que quiera
automatizar tareas digitales. RPA como servicio es el software empresarial
web para automatizacion de procesos, significa que no hay aplicaciones
de escritorio, ni actualizaciones de software, Unicamente una conexion a
internet y listo (Automation Anywhere, pagina web oficial).

o Las empresas manufactureras y fabricas se ha utilizado robots ya por

mucho tiempo, estds han mejorado la productividad y se ha trasladado el
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tiempo a los trabajadores para que se centren en otras areas o tareas mas
productivas. Ahora se lleva a cabo también a nivel de software,
automatizando flujos de trabajo y ofreciendo soporte técnico de Tl con el

objetivo de procesar grandes volumenes de datos.

Los robots de software pueden configurarse con otros sistemas digitales,
previamente programado para interactuar con diferentes herramientas

ERP o sitios web. (Power Automate, pagina oficial).

Es una tecnologia de software que facilita la creacion, implementacion y
administracion de robots de software que emulan las acciones humanas
gue interactian con los sistemas digitales y el software. Al igual que las
personas, los robots pueden realizar distintas tareas como: pulsaciones,
envio de correos, navegar por los sistemas, identificar, analizar y extraer

datos, entre otros. (UiPath, pagina oficial).

7.4.2. Tipos
Hay que tener en cuenta que existen dos categorias distintas:
Automatizacion asistida: permite centrarse en el trabajo de mayor valor en
la organizacion gracias a la automatizacion de actividades repetitivas y

manuales relacionadas con la interaccion con los clientes y a la imitacion

de acciones que realiza en el escritorio o navegador.
Automatizacion desasistida: la automatizacion desasistida no requiere que

alguien se encuentre delante del ordenador. Los bots desasistidos hacen
ellos mismo el trabajo, mediante la grabacion y reproducciéon de acciones.

34



Dado que pueden utilizar desencadenadores y programar eventos

automatizado. (Microsoft, Power Automate)

Algunos términos varian de una empresa a otra, por ejemplo, es comun
escuchar en lugar de asistido y desasistido, atendido y desatendido. Es

importante entender la diferencia entre estos.

7.4.3. Caracteristicas

Hay muchas opciones para encontrar una solucion utilizando RPA, se
debe tener claro el uso que se le dara a la misma y luego verificar las opciones
que ofrece el mercado, busca caracteristicas como: robusta, con calidad
comprobada, facil de usar, escalable, rapida, adaptable, precisa y rapida.

(Microsoft, Power Automate)

Es importante recalcar que para implementar estas herramientas hay que
contar con una base de software minima, aunque dependera del objetivo que se
desee lograr, no es recomendable crear software para que un robot lo atienda,
sino al contrario un robot puede atender un software que ya ha se ha puesto en

marcha y ha sido probado.

7.4.4. Ventajas y desventajas

Puede ayudar a que una empresa sea mas eficiente en el desarrollo de
sus procesos, volviéndolos precisos, agiles y eficientes, lo que puede dar como
resultado mejoras en la rentabilidad. Al realizar tareas repetitivas es mas
probable que las personas comentamos errores, al utilizar RPA se elimina este
factor, ayudando a mejorar el ambiente de trabajo mediante la eliminacion de

tareas repetitivas. Puede ayudar también a enriquecer las experiencias con los
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clientes, al ofrecer mejores tiempos de respuesta. Los robots pueden trabajar sin
cansarse o aburrirse, manteniendo un ritmo constante de trabajo y sus resultados

son coherentes y confiables.

Dentro de las desventajas tenemos, la necesidad de contar con un experto
en RPA y desarrollador en la nube. Otro factor por tomar en cuenta es que las
herramientas son muy sensibles a los cambios, debido a que se programan para
actuar de una manera determinada siguiendo un flujo de trabajo y basta un
cambio en una pantalla para que el robot no pueda continuar con el desarrollo
del flujo para el cual fue configurado. Si no se gestiona de manera ordenada,
puede desencadenar problemas importantes, ya que su administracion se vuelve
tediosa y normalmente los duefios de proceso requieren cambios, estos cambios
deben contemplarse y no se deben generar de manera desordenada. Por lo que
se recomienda haya cuando menos 3 figuras principales: Analista de procesos,
Desarrallor RPA, y personal de soporte (para atender cambios de procesos ya
implementados por el robot).

7.4.5. Aplicaciones en la industria

Las aplicaciones en la industria son amplias, principalmente en aquellas
en las que se procesan grandes volumenes de informacion. A continuacion, se
exponen algunos usos o tipos de empresa en las que se usa RPA: ndbmina de
empresas, monitoreo del mercado, recursos humanos, bancos, aseguradoras,
incorporacion de nuevos empleados, recopilacion de datos, actualizar
documentos, servicio al cliente, finanzas, administracion de operaciones,
contabilidad. Y de manera general en todas aquellas industrias en donde se

requiera realizar la integracion de dos sistemas ERP. (Bichler, et al., 2018)
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7.4.6. Herramientas existentes para desarrollar RPA

Las principales empresas que ofrecen la herramienta de software son:
UiPath (AWS), Power Automate (Microsoft) y Automation ANYWERE. Y a

continuacion se muestra un grafico de esto.

El cuadro magico de Gartner es diagrama en el que se presenta la
capacidad competitiva de los proveedores de tecnologia. Analiza los tipos:

retadores, lideres, jugadores de nicho y visionarios.

Figura 3. Cuadrante méagico de Gartner, empresas lideres en RPA
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@ Automation Anywhere
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@ NICE
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COMPLETENESS OF VISION As of June 2022 © Gartner, Inc

Fuente: Gartner (2022) Cuadrante magico para plataformas de analisis e inteligencia

empresarial.

37



38



8. PROPUESTA DE INDICE DE CONTENIDOS

INDICE GENERAL

INDICE DE ILUSTRACIONES

LISTA DE SIMBOLOS

GLOSARIO

RESUMEN

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y FORMULACION DE PREGUNTAS
OBJETIVOS

RESUMEN DE MARCO METODOLOGICO

INTRODUCCION

1. MARCO TEORICO
1.1.La industria del seguro
1.1.1. Servicios que ofrece
1.1.2. Elementos basicos en el contexto de seguros
1.1.3. Base legal de los seguros
1.1.4. Principios
1.1.4.1. Concepto de pdliza
1.1.4.2. Tipos de seguros
1.1.5. Ramos de seguros
1.1.5.1. Dafios
1.1.5.2. Gastos médicos
1.1.5.3. Seguros de vida
1.2. Descripcion del proceso de emision de seguros
1.2.1. Definicion de proceso

1.2.1.1. Definicion de diagrama de flujo del proceso

39



1.2.2. definicion de eficacia
1.2.3. descripcion del area de registro
1.2.4. descripcion del area de emision
1.2.5. diagrama de intercambio de expedientes
1.3.teoria de colas
1.3.1. estructura de un sistema de espera
1.3.2. conceptos basicos
1.4. automatizacion robética de procesos (RPA)
1.4.1. definicion
1.4.2. tipos
1.4.3. caracteristicas
1.4.4. ventajas y desventajas
1.4.5. aplicaciones en la industria

1.4.6. herramientas existentes para desarrollar RPA

2. ANALISIS DE LA SITUACION INICIAL
2.1.descripcién del proceso de intercambio de expedientes
2.2.diagrama del proceso
2.2.1. eficacia inicial del proceso
2.3. herramientas utilizadas inicialmente

2.4.partes interesadas

3. ANALISIS DEL PROCESO PARA DETERMINAR S| ES CANDIDATO PARA
APLICAR RPA
3.1.evaluar si el proceso esta definido y en uso
3.2.evaluar si el proceso esta basado en reglas claras
3.3. cuantificacion de volumen de datos
3.4.frecuencia del uso

3.5.impacto del proceso

40



4. AUTOMATIZACION DEL PROCESO DE INTERCAMBIO DE
EXPEDIENTES UTILIZANDO RPA
4.1. Requerimientos del proyecto
4.1.1. Requerimientos de hardware
4.1.2. Requerimientos de software
4.2.Eleccion del software de RPA por utilizar
4.2.1. Evaluacién de proveedores
4.2.2. Eleccién basada en necesidades
4.3.Inventario de herramientas y programas que utiliza el proceso
4.4.Creacion de identidad del robot
4.4.1. Creacion de usuarios
4.4.1.1. Asignacion de maquina fisica exclusiva para el robot
4.4.1.2. Usuario de sistemas
4.4.1.3. Usuario de dominio o red
4.4.2. Instalacion de licencias con la identidad del robot
4.5. Construccion y desarrollo del proceso con RPA basado en la
documentacion del proceso
4.5.1. Descripcion del desarrollo
4.5.2. Diagramas del proceso usando RPA
4.5.3. Pruebas
4.5.4. Entrega del proceso RPA al usuario
4.5.4.1. Documentacion del sistema
4.5.4.2. Acuerdo de nivel de responsabilidades sobre el proceso
RPA
4.5.4.2.1. Responsabilidades del usuario duefio del
proceso
4.5.4.2.2. Responsabilidades del &rea de desarrollo de
RPA

41



5. PRESENTACION DE RESULTADOS
5.1. Disefio de los indicadores de la eficacia
5.2.Comparacion de la eficacia inicial y final
5.3. Beneficios obtenidos

CONCLUSIONES
RECOMENDACIONES
REFERENCIAS
REFERENCIAS
ANEXOS

42



9. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

El estudio de analisis plasmado en este documento utiliza un enfoque
mixto, tiene un alcance descriptivo y disefio no experimental de tipo transversal,
debido a que se estudiara la etapa inicial y final del objeto de estudio, para

obtener un parametro final de mejora.

9.1. Disefo

El disefio utilizado sera no experimental, pues se analizara el proceso
existente y se aplicara el disefio de una herramienta de automatizacion, utilizando
RPA, para aumentar la eficacia en el proceso de intercambio de expedientes,
para las areas de registro y emision de polizas en una aseguradora ubicada en

la ciudad de Guatemala.

9.2. Enfoque

El enfoque propuesto para el estudio es mixto, debido a que se estudian
algunas caracteristicas cualitativas, pero también se utilizaran variables
cuantitativas, ya que se cuantifican tiempos y se crearan indicadores para la
medicion de la eficacia del proceso.

9.3. Tipo

El estudio se apega un tipo transversal debido a que se evalia una

situacion inicial y final, con el objetivo de cuantificar la mejora.
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9.4. Alcance

El alcance del estudio es descriptivo, ya que se estudiaran caracteristicas
del proceso existente para determinar si el mismo es candidato para aplicar RPA
y posteriormente, si se puede aplicar, se disefiara el flujo del proceso para
comunicarlo al robot habiendo estudiado previamente la capacidad de la

respuesta del personal, para automatizar la asignacion de expedientes.
9.5. Variables e indicadores

En el estudio se establecen variables mateméticas y estadisticas de tipo
cuantitativo, que permiten una interpretacion del funcionamiento del proceso, con
motivo de realizar una comparacion de la etapa inicial y final de este.

Se analizaran las siguientes variables:

o Diagndstico en el proceso de intercambio de expedientes para las areas

de registro y emision de pdlizas para determinar su eficacia inicial.

o Eficacia inicial.
o Expedientes promedio procesados por trabajador.
o Definicidn de parametros de funcionamiento del proceso de intercambio

de expedientes.

o Asignacion diaria de expedientes (volumen de datos)
o % de expedientes devueltos por incumplimiento de parametros.
o Evaluacion de la eficacia del proceso de intercambio de expedientes
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o Eficiencia del proceso

o Incumplimientos detectados por trabajador (area de registro)

o Tiempo promedio de intercambio y asignacion de expediente

9.6. Operativizacion de variables
En la siguiente tabla se presenta la operativizacion de variables.
Tabla I. Tabla de variables
OBJETIVO VARIABLE TIPO DE | INDICADOR TECNICA DE
VARIABLE RECOLECCION
Realizar el | 1.Eficacia inicial. Cuantitativas 1.[(Cantidad de | *Revision documental
diagnéstico en el expedientes de los registros de
proceso de | 2.Expedientes procesados) / | procesamiento de
intercambio de | promedio procesados (cantidad meta)] | datos.
expedientes  para | por trabajador. *100 *Teoria de colas
las areas de registro *Digitalizacion de
y emisién de polizas 2.(Cantidad de | datos
para determinar su expedientes / | *Plantilla de datos
eficacia inicial. Cantidad de
trabajadores)
Realizar una | 1.Asignacién diaria de | Cuantitativas 1.Promedio de la | *Andlisis de histdrico
propuesta de | expedientes (Volumen cantidad de | de datos.
automatizacion para | de datos) expedientes *Informes que provee
el proceso de | 2% de expedientes procesados al dia / | la herramienta de
intercambio de | devueltos por cantidad de | automatizacion.
expedientes de las | incumplimiento de trabajadores
areas de registro y | parametros.
emision de polizas. 2. Cantidad de
expedientes
devueltos / Cantidad
de expedientes
enviados
Disefiar los | 1.Comparacion de | Cuantitativas 1.(Eficacia inicial — | *Revisién documental
indicadores que | eficiencia Eficacia de los registros de
permitan la Final)/Eficacia Inicial | procesamiento de
medicion de la | 2.Incumplimientos datos.
eficacia del proceso | detectados por 2.Cantidad de | *Digitalizacion de
de estudio utilizando | trabajador (Area de incumplimientos al | datos

la herramienta de
automatizacion.

registro)

3.Tiempo promedio de

intercambio y
asignacion de
expediente

mes por trabajador

3.Tiempo total de
procesamiento  de
expedientes /
Cantidad de
expedientes
procesados con
éxito.

*Plantilla de datos

* Informes que provee
la herramienta de
automatizacion.

Fuente: elaboracion propia.
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9.7. Fas

es de la investigacion

Las fases del estudio aplicadas a la investigacibn se describen a

continuacion.

. Fase 1. Revisién documental

La revision documental se realizara en varias etapas las cuales consisten

en visitas presenciales y reuniones virtuales con las distintas personas

involucradas.

Las mismas se exponen a continuacion:

Semana 1. durante la etapa de Seminario | se establecié un
contacto principal, en la semana 1 de la investigacion se
establecera contacto con este para definir las fechas en las que se
puede llevar a cabo las visitas presenciales, por lo que las mismas
podran variar, segun las necesidades de la empresa de andlisis.
Definidas las fechas se procedera a realizar las visitas para conocer

el proceso de primera mano.

Semana 2: se utlizard para continuar la observacion del
procedimiento y hacer las preguntas necesarias para entender
mejor el intercambio de expedientes de las &reas de andlisis. El
objetivo de estas visitas sera entender y abstraer la mayor cantidad

de informacién posible.

Semana 3: se realizaran entrevista con los interesados, de manera
virtual. Las personas interesadas son: Personal del Area de
Registro, personal del Area de Emision, Coordinadora de Emision y

personal del area de Tecnologia. El objetivo de esta reunién es
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hacer una base de datos de los problemas frecuentes que se dan
por la mala clasificacion de expedientes, los expedientes
incompletos y la falta de criterios para asignacion de los
expedientes.

o Semana 4y 5: se procedera a verificar que el proceso se encuentre
documentado y de no estarlo, se procedera a realizarlo, ya que sera
necesario para la fase posterior. Se documentara el volumen de
datos que se procesa a la semana, laimportancia de estos procesos

y la manera en la que se les asigna la prioridad a los expedientes.

o Fase 2. Diagndstico

La fase de diagndstico se llevara a cabo en 3 semanas, la informacion
recopilada en la fase anterior servira para realizar el diagnostico que consiste en

determinar si el proceso es candidato o no para la aplicacion de RPA.

o Evaluar el volumen de datos: consiste en la verificacion de que el
volumen de datos a procesar justifica la inversion que se necesita

para implementar una herramienta RPA.

o Verificacion de procedimiento: consiste en la revision de proceso en
donde se busca determinar si es un proceso estandarizado, basado

en reglas, que sea un proceso maduro, estable.
o Herramientas de software: se analiza si el proceso cuenta con

herramientas que estaran a disposicion del robot para su correcto

desempenio, pues en RPA no se busca desarrollar el software para
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adaptarse al robot, sino que el robot sea un usuario mas, pero capaz

de desarrollarse de manera virtual.

o Fase 3. Definicion de la estrategia

Para realizar lo descrito en la revision documental y el diagnostico se
utilizard ocho semanas, utilizando 4 horas diarias los lunes, miércoles y viernes
(Se dividiran en visitas presenciales y entrevistas virtuales). Para tener mayor
entendimiento del proceso se entrevistara a los implicados: Coordinadora de
Emision, personal del Area de Registro, personal del Area de Emision y personal
del Area de Tecnologia.

Posteriormente se analizara la informacidén obtenida y se obtendran los
andlisis que se puedan realizar con la finalidad de determinar si al proceso se le

puede aplicar RPA.

Con esto confirmado se procedera a realizar:

o La evaluacion de las distintas herramientas de automatizacion.
o Obtencion de la eficacia inicial del proceso.
o Proceder a la automatizacion del proceso de intercambio de

expedientes utilizando RPA.

" Requerimientos de proyecto de hardware y software
. Eleccion de software de RPA a utilizar y la evaluacion a los
proveedores
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" Eleccion del proveedor basado en las necesidades de la

empresa.

o Crear un inventario de herramientas y programas que utiliza el
proceso.

o Creacion de la identidad del robot, creacion de usuarios y

asignacion de equipo, permisos y licencias necesarios.

o Construccion y desarrollo del proceso con RPA basado en la

documentacion del proceso.

o Fase 4. Definicion de Evaluaciéon de Desempefio

Para realizar la evaluacion del desempefio se utilizara los informes que se
obtengan del robot y también se utilizara la cantidad de expedientes que salen
del Area de Emision. Con los datos previamente descritos se procedera a crear
los indicadores de desempefio y su frecuencia de medicién, con el fin de

monitorear el desempefio del proceso de intercambio de expedientes.

9.8. Poblacién y muestra

La poblacion del estudio se define como la cantidad de expedientes que
se procesan, denominada N. Para el desarrollo de la investigacion se ha
determinado utilizar todos los expedientes que se procesan ya que el tamafo es
de la poblacién es un nimero manejable. De igual manera se plasmara en la

investigacion la manera de realizarlo, misma que se describe a continuacion.
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Aplicando el analisis de muestreo estadistico con un nivel de confianza del

95 % y con un error del 5 % se calcula el tamafio de la muestra:

~ N(c?)(22)
TTW-DED+ (0)(@D)

Donde:

n = tamafo de la muestra

N = tamafio de la poblacién

o = desviacion estandar de la poblacién (0.5 por convencién)

Z = tipificacion del nivel de confianza de la distribucion normal (1.96)

e = error de la muestra (0.05 por convencion)
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

Los datos que se analizaran con estadistica descriptiva, a través de la
recoleccion de informacion, tabulacion, ordenamiento y analisis de datos para

determinar la eficacia del proceso y los parametros de meta.

Se recolectaran los datos de procesamiento de expedientes en la etapa
inicial del proyecto de investigacion, a través de un andlisis histérico de los
ultimos 6 meses tomando como referencia la media y la desviacién estandar,
para determinar la eficiencia inicial del proceso. También se registrara los
expedientes que se envian incompletos y con errores, con la finalidad de
contabilizar el porcentaje de expedientes enviados con incumplimientos. De igual

manera se realizara el analisis de datos de los Ultimos 6 meses.

Se disefiara los reportes en la herramienta Power Bl con la data que se
obtenga de la herramienta de automatizacion. Posteriormente se disefiara una
plantilla de comparacion de datos para determinar el porcentaje de mejora en los

indicadores de desempefio.
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11. CRONOGRAMA

Figura 4. Cronograma

¥ [ " L

Fuente: elaboracion propia, usando Microsoft Project.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

La investigacion se realizara con recursos de la estudiante de maestria y
con los recursos de inversion inicial de la empresa de estudio. Dichos recursos

se exponen a continuacion:

12.1. Recursos

A continuacion, se presentan los recursos que se utilizaran en este disefio

de investigacion.

12.1.1. Recursos humanos

o 1 persona para documentar el proceso

o 1 persona de desarrollo

o 1 persona para el mantenimiento del sistema

o 1 coordinadora de Emision

o 10 trabajadores del Area de Registro

o 12 trabajadores del Area de Emision
12.1.2. Recursos fisicos

o Computadora personal

o Computadora para el robot

o Licencias

o Hojas de papel

o Toner

55



. Impresora

. Servicio de internet

. Servicio telefénico

. Audifonos

o Vehiculo para transportarse a la empresa
12.1.3. Recursos financieros

A continuacién, se detallan los costos de los recursos expuestos

anteriormente, de forma semestral la cual corresponde a la duracién del proyecto.

Tabla Il. Recursos

RECURSO UNIDADES COSTO HORA  COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
Recursos humanos
Honorarios del asesor (ad honorem) 1 persona Q Q -
Honorarios estimados (aporte del estudiante) 1 persona Q 1,000.00 Q 6,000.00
Recursos fisicos
Viaticos (Combustible, depreciacién del vehiculo) 36 dias Q 60.00 Q 2,160.00
Audifonos 1 unidad Q 400.00 Q 400.00
Hojas de papel 1 resma Q 50.00 Q 50.00
Impresora y toner 1 unidad Q 2,500.00 Q 2,500.00
Servicios
Servicio de internet 6 meses Q 350.00 Q 2,100.00
Servicio teléfonico 6 meses Q 100.00 Q 600.00
Imprevistos 1 Q 500.00 Q 500.00
TOTAL Q 14,310.00

Fuente: elaboracion propia.

El financiamiento del trabajo de investigacién serd soportado por el
estudiante de maestria a excepcion de los costos de licencia y computador del

robot.
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14. APENDICES

Apéndice 1. Arbol de problemas

ARBOL DE PROBLEMAS

EFECTOS

v

Fuente: elaboracién propia, usando Diagrams.net
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Apéndice 2.

Matriz de Coherencia

TEMA TITULO PROBLEMA PREGUNTA PREGUNTAS OBJETIVO OBJETIVOS
CENTRAL SECUNDA- GUIA ESPECIFI-
RIAS COS
Optimizacién | Disefio de una Ineficacia | é¢Como disefiar | 1. ¢éCudl es la | Disefiar  un | 1. Realizar el
de herramienta de | en el proceso de | un sistema de | eficacia en el | sistema de | diagndstico
operaciones automatizacién, | intercambio de | automatizacio proceso de | automatizaci en el proceso

y
procesos

utilizando RPA,
para aumentar
la eficacia en el
proceso de
intercambio de
expedientes,

para las areas
de registro vy
emisién de
pdlizas en una
aseguradora

ubicada en la
Ciudad de
Guatemala.

expedientes para las
dreas de registro y
emision de polizas
en una aseguradora
ubicada en la ciudad
de Guatemala.

n para mejorar
la eficacia en el
proceso de
intercambio de
expedientes
para la emisién
de pdlizas?

intercambio de
expedientes
paralas dreas de

registro y
emision de
polizas de

seguros al iniciar
lainvestigacion?

2.
¢Como eliminar
los atrasos

generados por
el

incumplimiento
de requisitos y
falta de
verificacion de
requisitos en el
traslado de los
expedientes de
las areas de

registro y
emisién de
pdlizas

3. ¢Como
disefar los

indicadores que
permitan medir
la eficacia del

proceso de
estudio
utilizando la

herramienta de
automatizacion
propuesta?

6n para
mejorar la
eficacia en el
proceso  de
intercambio
de
expedientes
para las dareas
de registro y
emision  de
pélizas en una
aseguradora.

de
intercambio
de
expedientes
para las dreas
de registro y
emisién  de

pélizas para
determinar su
eficacia
inicial.

2.

Realizar una
propuesta de
automatizaci
6n para el
proceso  de
intercambio
de
expedientes
de las dreas
de registro y
emisién  de
pdélizas, que
contemple la
verificacion
de los
requisitos y la
correcta
clasificacion
respecto a la
prioridad.

3. Disefiar los
indicadores
que permitan
la  medicién
de la eficacia
del proceso
de estudio
utilizando la
herramienta
de
automatizaci
on.

Fuente: elaboracion propia.
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