UNIVERSIDAD
DEL AZUAY

Facultad de Ciencia y Tecnologia

Escuela de Ingenieria de Produccion

Modelo para la estandarizaciéon de procesos de los principales productos
de una empresa que brinda seguros en la ciudad de Cuenca-Ecuador
mediante Lean Service

Autora:
Maria Alejandra Alvarado Rodas

Director:
Dr. Julio César Mosquera Gutierres

Cuenca

2026



DEDICATORIA

A mis padres, quienes me han apoyado incondicionalmente en todas las etapas de mi
vida. Han confiado en mi desde el primer dia y me han demostrado que, con esfuerzo,
dedicacion y perseverancia, puedo alcanzar todo lo que me proponga. Gracias por
sostenerme y levantarme cuando mds dificil se veia el camino. Su amor, sacrificio y
compafia me han permitido convertirme en la persona que soy hoy.

A mis hermanas, quienes son mis mejores amigas y han estado siempre para mi en
cada momento importante. Gracias por acompafiarme con su carifio, apoyo y alegria.
Me recuerdan lo hermoso que es compartir la vida con quienes celebran mis triunfos
como si fueran propios. Espero que la vida me permita tenerlas siempre conmigo.

A mi misma, por demostrarme de lo que soy capaz y por nunca rendirme a pesar de
cada reto y dificultad que aparecid en el camino. Por cada vez que dudé de mi, pero aun
asi encontré la fuerza para seguir adelante y lograr cosas que parecian imposibles. Este
logro es el resultado de mucho crecimiento, aprendizaje y superacion.

AGRADECIMIENTOS

A mi familia, por estar conmigo en cada paso y no soltarme nunca. Gracias por ser un
pilar tan importante en mi vida.

A mis amigos y a mis amigas, por su compaiia y por animarme siempre. Gracias por
hacer este proceso mds especial; cada momento compartido lo llevo conmigo.

A mi tutor y a mi tribunal, por su paciencia, guia y dedicacion. Su apoyo hizo posible
que este trabajo se desarrollara con éxito.

A todas las personas que me acompafiaron en este trayecto. Gracias por su tiempo,
consejos y ensefianzas que contribuyeron a mi formacién profesional.



RESUMEN

La falta de procesos estandarizados en empresas de intermediacion de seguros afecta la
rapidez de respuesta, el seguimiento oportuno y la claridad en los tramites, aspectos
fundamentales para mantener la confianza y fidelidad de sus clientes. El presente trabajo
propone un modelo de estandarizacion de procesos mediante herramientas Lean
Service en una empresa que brinda seguros en Cuenca, Ecuador, enfocandose en el
subproceso de gestion de Siniestros de los cinco principales productos de clientes
corporativos. Se levantaron procesos mediante entrevistas y se utilizaron herramientas
como Value Stream Mapping, Service Blueprint y analisis de valor agregado. Los
resultados evidenciaron un indice de valor agregado inferior al 50%, calculado como la
relacién entre tiempo de valor agregado (TVA) y tiempo de ciclo total del proceso (TCP).
Posteriormente, se realizé el rediseio de los flujos de los procesos aplicando el principio
eliminar, combinar, reorganizar y simplificar (ECRS) con propuestas de automatizacion,
lo que permitira reducir tiempos de ciclo, eliminar duplicidad de actividades y aumentar
la eficiencia operativa. El modelo integra un andlisis de valor agregado y un Service
Blueprint propuestos, indicadores clave de desempefo bajo las perspectivas del Cuadro
de Mando Integral y mecanismos Poka Yoke, permitiendo al modelo mantenerse en el
tiempo y aplicarse a otras areas.

Palabras clave: Siniestros, clientes corporativos, eficiencia, estandarizacién de procesos,
redisefio

ABSTRACT

The lack of standardized processes in insurance intermediation companies affects
response time, timely follow-up and procedural clarity, which are fundamental aspects
for maintaining client trust and loyalty. The present study proposes a process
standardization model using Lean Service tools in an insurance intermediation company
in Cuenca, Ecuador, focusing on the claims management subprocess of the five main
corporate client products. Processes were documented through interviews, and tools
such as Value Stream Mapping, Service Blueprint, and value-added analysis were
applied. Results showed a value-added index below 50%, calculated as the ratio between
value-added time (VAT) and total process cycle time (TCT). Subsequently, the redesign of
the process flows was carried out by applying the eliminate, combine, reorganize and
simplify (ECRS) principle with automation proposals, which would reduce cycle times,
eliminate activity duplication, and increase operational efficiency. The model integrates
a proposed value-added analysis and a Service Blueprint, key performance indicators
aligned with the Balanced Scorecard perspectives, and Poka-Yoke mechanisms, allowing
the model to be sustained over time and applied to other areas.

Key words: Claims, corporate client, efficiency, process standardization, redesign
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INTRODUCCION

En el sector de servicios, la calidad en la atencion al cliente se ha convertido en un factor
diferenciador frente a la competencia. A diferencia de las empresas de manufactura, en
las que el producto final suele ser tangible y facil de medir, los servicios presentan
caracteristicas Unicas que las diferencian de otros modelos de negocio. Se desarrollan
bajo condiciones variables que dependen del factor humano. Uno de los principales
retos en este sector estd en garantizar una calidad uniforme en cada interaccién con el
cliente.

La estandarizacion de procesos se considera un elemento clave para responder de forma
efectiva a las necesidades de los clientes, ofrecer un seguimiento constante durante la
prestacién de servicio y responder de forma rapida frente a las distintas situaciones que
puedan presentarse. Mas alla de entender y ordenar actividades, estandarizar se basa
en establecer criterios, secuencias de procesos, responsables y mecanismos de control
con el fin de reducir la variabilidad y mejorar la confiabilidad del servicio.

Lean Service se presenta como una filosofia que orienta la estandarizacién de procesos.
Su enfoque parte de comprender qué es lo que el cliente valora en cada etapa del
servicio de modo que los procesos se disefien con base en ello. A partir de este andlisis,
identifica qué actividades generan valor y cuales generan desperdicios que, aunque no
siempre son percibidos directamente por el cliente, impactan en la capacidad de la
empresa para prestar un servicio de calidad. Esta filosofia encuentra la mejor manera de
ejecutar cada proceso y sienta las bases para mantenerlo y mejorarlo con el tiempo.

En el sector de intermediacion de seguros, este escenario se vuelve ain mds importante
debido a la creciente competencia entre brékers que no solo buscan captar a clientes
sino también conservarlos y de ser posible, fidelizarlos a largo plazo. En este mercado,
donde muchas empresas ofrecen sus productos similares con condiciones, coberturas y
precios destacables, la ventaja competitiva no deberia enfocarse Unicamente en lo que
se ofrece, sino también en la forma en que se presta el servicio.

En este contexto, factores como la rapidez con la que se atienden los casos, el
seguimiento que se brinda a cada requerimiento, la claridad en la respuesta a ciertas
dudas que tengan los clientes y la capacidad de resolver los requerimientos con la menor
variabilidad y la mayor consistencia posible, influyen de manera directa en la reputacion
y posicidon que una empresa podria llegar a ocupar dentro del sector y diferenciarse ante
otros brokers.

A pesar de la relevancia del sector, muchas empresas de intermediacién de seguros
presentan procesos no estandarizados que generan reprocesos, demoras y variabilidad
en el servicio. Esto evidencia una brecha entre el desempefio operativo actual y el nivel
de eficiencia requerido, constituyendo el problema de esta investigacion.

Por lo tanto, el presente estudio tuvo como objetivo disefiar un modelo para la
estandarizacién de procesos de los principales productos corporativos de una empresa
corredora de seguros mediante la aplicacién de herramientas Lean Service, centrandose



en el subproceso de gestién de Siniestros. Para alcanzar el objetivo se levantaron y
documentaron los procesos actuales de los productos seleccionados; se identificaron
actividades sin valor agregado, cuellos de botella y errores frecuentes; se disefiaron
procesos estandarizados con base en herramientas Lean Service; y se establecieron
indicadores clave de desempeiio (KPIs) para seguimiento y control de la propuesta.

Este estudio contribuyd en tres dmbitos. En lo tedrico, recolectd evidencia sobre la
aplicaciéon de Lean Service para la estandarizaciéon de procesos en el sector de
intermediacion de seguros en América Latina. En lo metodoldgico, desarrollé un modelo
que integrd diagndstico, redisefo, control y seguimiento. En lo practico, entrego a la
empresa un modelo de estandarizacién aplicable a los cinco principales productos en el
area analizada y asi mismo, un modelo que tiene la capacidad de ser aplicado en otros o
productos o areas.

MARCO TEORICO

La estandarizacién de procesos en empresas de servicios se define como la practica que
busca lograr consistencia en los procesos con el objetivo de que haya excelencia en la
prestacion del servicio y la optimizacion de costos y beneficios (Goel et al., 2023). Para
ello, se basa en identificar la mejor manera de ejecutar un proceso, establecer un
método uUnico de trabajo y lograr que todos los miembros y areas de una empresa lo
realicen de la misma forma.

De esta manera, el servicio deja de depender de cémo cada persona decide hacer su
trabajoy pasa a seguir una secuencia definida y controlada, reduciendo asi la variabilidad
que es la principal inconsistencia en la calidad del servicio. Asi mismo, los procesos
estandarizados deben estar documentados, estructurados por actividades vy
responsables definidos y comprendidos por todos los miembros involucrados (Goel et
al., 2023).

De acuerdo con Salunkhe & Shah (2024), la estandarizacion de procesos impacta de
manera positiva al desempefio operativo de las empresas de servicios a través de varios
beneficios. En primer lugar, asegura que todos los clientes reciban el mismo nivel de
atencion bajo los mismos estandares sin importar quién los atienda o en qué momento
lo haga. Asi mismo, facilita la supervisidon y medicion del desempefio permitiendo que se
detecten errores y se proporcionen las bases para fortalecer los procesos a través de la
mejora continua.

También, mejora el rendimiento del personal al contar con pasos claros para cada
actividad, facilitando que operen mas rapido y que los nuevos colaboradores se
capaciten agilmente mediante la documentacion formal del conocimiento de la
empresa. Estos elementos demuestran el impacto de la estandarizacién en la eficiencia
operativa, al minimizar errores, reducir reprocesos y tiempos de ciclo y mejorar la
coordinacién entre areas, convirtiéndose en una practica que impacta en la calidad del
servicio y experiencia del cliente (Salunkhe & Shah, 2024).



En empresas de seguros, la necesidad de estandarizar procesos es aln mas relevante
debido a la forma técnica y documental de llevar a cabo sus operaciones. Cuando
procesos como la gestion de siniestros, el servicio postventa u otros, no estdn
claramente definidos, suelen generar mucho reproceso, duplicidad de actividades,
observaciones y errores documentales que afectan en la eficiencia interna y en la
experiencia del cliente (Sandner et al., 2020).

En el mismo contexto, Sandner et al. (2020) indican en que la industria de las
aseguradoras, se enfrentan con presiones crecientes relacionadas a la competencia, la
reduccion de costos y la necesidad de mejorar la calidad de sus procesos, demostrando
gue la estandarizacion de procesos en seguros es una necesidad en dicho sector para
lograr una mayor eficiencia operativa y mejores niveles de servicio.

Lean Service se presenta como la filosofia adecuada para mejorar procesos en empresas
de servicios. Segun Romero Palomino et al. (2023), esta filosofia se ha ido trasladando
del entorno industrial al de servicios bajo el enfoque de eliminar desperdicios, optimizar
el flujo de los procesos y enfocar los esfuerzos en aquellas actividades que generan valor
para el cliente. Fenner & Netland (2023) explican que las practicas Lean aplicadas a
servicios pueden organizarse en sistemas como: el operativo que estd relacionado con
el uso eficiente de recursos y la estandarizacién de procesos, el de gestion orientado al
seguimiento del desempeiioy el cultural enfocado a la mejora continua y la participacion
de personas.

Fenner & Netland (2023) explican, ademas, que Lean Service debe ajustarse al tipo de
servicio ya que no existe una Unica manera valida de implementarla para todos los
contextos. Es importante tenerlo en cuenta ya que asi se evita trasladar herramientas
pensadas para manufactura automaticamente a entornos de servicios, sin antes
considerar sus particularidades.

De la misma forma, Garcia Sabater et al. (2021) afirman que Lean en servicios se centra
en eliminar actividades que no afiaden valor y a mejorar la calidad, la flexibilidad y la
confiabilidad de un proceso. Es por eso que, junto con la estandarizacion, combinan de
buena manera. Lean Service identifica cdmo deberia funcionar mejor el proceso y la
estandarizacién se encarga de mantener esa mejora a lo largo del tiempo.

En empresas de servicios, Romero Palomino et al. (2023) aplicaron Lean Service a una
empresa peruana de servicios navales mejorando los procesos mediante estandarizacion
del trabajo. Se identificaron problemas como la falta de programacion de actividades,
tiempos ociosos, ausencia de procedimientos, falta de indicadores de seguimiento y
supervision. Ante ello, utilizaron la estandarizacidn de procesos permitiendo ordenar el
desarrollo de las actividades, mejorar el seguimiento de las operaciones y aprovechar de
mejor manera los recursos utilizados en los trabajos de mantenimiento. Lean Service
permite reducir desperdicios y asi también establecer una forma de trabajo clara,
organizada y controlada.

Asi mismo, Jacinto et al. (2022) encontraron que en una empresa del sector banca-
seguros en Perd, la aplicacién de Lean Service permitié mejorar procesos de back office



mediante la reduccidn de desperdicios, la optimizacion del valor y la eliminacién de
actividades. En este estudio, la propuesta de utilizar herramientas de Lean Service buscd
reducir reprocesos, tiempos de operacidn y horas extras en un proceso operativo que se
relacionaba con la emisidon de recibos electrénicos.

En Brasil, Belotto et al. (2022) analizaron dos departamentos de una empresa de seguros
médicos y encontraron que los desperdicios mas frecuentes eran el sobreprocesamiento
que se debia a la falta de estandarizacion en los criterios de analisis y la espera que
dependia de aprobaciones manuales y el envio fisico de documentos entre areas. Este
estudio reveld que ningun departamento analizado contaba con un proceso formal y
estandarizado antes de la intervencion. Sin embargo, la implementacion de
herramientas Lean Service redujo la variabilidad en la atencién y mejord la experiencia
del cliente

Por otra parte, una de las herramientas mas importantes de Lean Service es el Value
Stream Mapping (VSM). Esta herramienta permite observar el flujo actual del proceso,
identificando tiempos de ciclo, tiempos de espera y distinguiendo actividades que
agregan valor de aquellas que no lo hacen. En la literatura sobre Lean en servicios, el
VSM aparece como una herramienta que permite comprender el proceso de extremo a
extremo y detectar asi los desperdicios antes de plantear acciones de mejoras (Garcia
Sabater et al., 2021). Los autores lo consideran como el inicio antes de implementar
cualquier herramienta Lean que se realice, porque permite una compresion integral de
los procesos tanto del flujo de informacién como del servicio lo cual es de gran
importancia en el sector de seguros.

Esto se observa en un estudio de Yudana et al. (2026) quienes analizaron reclamos de
seguros de vehiculos en una aseguradora en Indonesia. Los autores identificaron que se
demoraban 72 dias mas del tiempo establecido para la resolucién de un reclamo. A
través del VSM, encontraron que el 46% de actividades del proceso correspondia a
actividades sin valor agregado principalmente por registros innecesarios, verificaciones
repetitivas, aprobaciones atrasadas y el manejo manual de documentos entre areas.

El estudio sefiala los principales desperdicios fueron la espera, el sobreprocesamiento y
el movimiento innecesario de documentos fisicos. Esta herramienta les permitié
visualizar el flujo real del proceso, detectar puntos criticos donde habian demoradas e
identificaron oportunidades de mejora para redisefiar el proceso hacia un estado futuro
donde se convierta en uno mas eficiente y con menor tiempo de ciclo (Yudana et al.,
2026).

Por otro lado, otra herramienta que destaca es el Service Blueprint. Chia et al. (2024)
explican que es “una visualizacidn grafica detallada de los procesos operativos y los pasos
de accion a lo largo del tiempo”. En empresas de seguros, es muy util porque no solo
permite observar el flujo operativo sino también la experiencia del cliente y la relacién
entre lo que ocurre directamente con el usuario y lo que ocurre internamente en la
empresa.



El andlisis de valor agregado y no valor agregado en Lean Service es fundamental ya que
permite diferenciar entre actividades que realmente aportan al resultado esperado por
el cliente y de aquellas actividades que consumen tiempo y recursos. En procesos como
los de los brdkers de seguros, es importante esta diferenciacién porque permite
determinar qué actividades deben mantenerse, qué debe simplificarse y qué debe
eliminarse sin afectar la calidad en el producto final (Sandner et al., 2020).

Sandner et al. (2020) documentaron el caso de una aseguradora alemana en la que los
procesos operativos mostraban tiempos de ciclo elevados y una satisfaccién del cliente
baja. Tras el analisis, se identificaron que un gran porcentaje de las actividades que
realizaban diariamente no generaban valor para el cliente entre ellas estaba la
duplicacion de ingreso de datos, revisiones redundantes de documentacion y largas
esperas entre etapas de aprobacion.

Otra herramienta Lean que es importante destacar es el principio ECRS. Este busca
mejorar procesos mediante cuatro acciones: Eliminar actividades innecesarias,
combinar operaciones, reorganizar la secuencia de trabajo y simplificar las tareas
necesarias (Ruwanpura et al., 2025). Los autores explican que este principio permite
revisar pasos que generen desperdicio dentro de un proceso y redisefiar flujos de
manera que sean mas ordenados y eficientes. También, indican que sigue un orden: en
primer lugar, se intenta eliminar el paso innecesario; si no es posible, se busca
combinarlo con otro; si tampoco se puede, se reordena su secuencia y finalmente, se
simplifica la manera en la que se ejecuta (Ruwanpura et al., 2025).

Por otro lado, en cuanto a evitar o detectar errores y que estos continden dentro del
proceso, existe el mecanismo Poka Yoke. Belotto et al. (2022) en un estudio realizado en
una empresa proveedora de seguros de salud en Brasil, lo denominan una forma de
identificar fallas y eliminar situaciones de no conformidad antes de que avancen en la
cadena de valor. Los autores utilizan una parametrizacién del sistema como un Poka Yoke
permitiendo establecer reglas previas segln los contratos y procedimientos autorizados.
Este sistema les permitié identificar inconsistencias antes de que el proceso avance,
reduciendo revisiones manuales que suelen ser innecesarias y envia a auditoria solo
casos que requieren un analisis exhaustivo.

Por otro lado, Sandner et al. (2020) muestran que adaptarlo al sector de seguros
ayudaria a prevenir errores en el ingreso de informacién y mejorar la continuidad del
proceso. De la misma forma, Jacinto et al. (2022) evidencia que esta herramienta puede
ser implementada mediante listas de verificacion y alertas dentro de los procesos en
entornos como el asegurador en el que una mala ejecucién de una actividad puede
demorar el proceso.

Estos estudios muestran la viabilidad del uso de herramientas de Lean Service en una
empresa de servicios corredora de seguros para lograr la estandarizacién de sus
procesos. Estas herramientas no solo mejoran la eficiencia operativa, sino que permiten
controlar la variabilidad del servicio, lo cual es critico en sectores como el de seguros.



METODOLOGIA

La presente investigacion se realizé como estudio de caso, al centrarse especificamente
en una empresa del sector de intermediaciéon de seguros en la ciudad de Cuenca,
Ecuador. Cuenta con mas de veinte anos de trayectoria y con una oferta amplia de
seguros en distintos ramos. Aunque atiende tanto a personas individuales como a grupos
corporativos, el andlisis se centré en los cinco productos principales dirigidos
especificamente a grupos corporativos. Estos se gestionan a través del subproceso de
Siniestros, identificado como uno de los puntos de mayor criticidad y de impacto directo
en la experiencia del cliente.

El desarrollo metodoldgico fue realizado de manera secuencial. En primer lugar, se
delimité el alcance del estudio mediante la definicion de los cinco productos principales
de la empresa basados en los grupos corporativos y se determind un area especifica de
andlisis. La seleccidn de los productos se definié considerando criterios volumen de
negocio, criticidad operativa e impacto en la experiencia del cliente, validados con la
Gerencia General.

Por otro lado, a partir de entrevistas, se determind que el subproceso de Siniestros
representaba el mayor nivel de criticidad para los clientes corporativos, al ser este el
punto de mayor contacto e impacto que se percibe en el servicio. Este subproceso esta
incluido dentro del proceso macro del proceso Comercial. Con dicha delimitacion, se
levantd la informacidn de los procesos relacionados a estos cincos productos.

Asi mismo, este estudio se desarrollé bajo un enfoque mixto mediante el uso de técnicas
tanto cualitativas como cuantitativas. Desde lo cualitativo, se levantd informacion
mediante entrevistas semiestructuradas a todo el personal del area de Operaciones
(cinco personas) sobre la secuencia de actividades, los responsables, los puntos de
contacto con el cliente y las dificultades que se presentan durante la prestacién del
servicio. Por otro lado, desde lo cuantitativo, se analizaron los tiempos de ejecucién y
tiempos de espera de cada actividad tomando como fuente los registros histéricos de la
empresa correspondientes al afio 2025.

El alcance del estudio fue descriptivo y propositivo. Fue descriptivo al analizar el estado
actual de los procesos identificando fallas, demoras, reprocesos y variaciones. Fue
propositivo al establecer un modelo de estandarizaciéon basado en herramientas Lean
Service, enfocado en el control, el seguimiento y la mejora del desempeiio de los
procesos analizados.

Para la recoleccién de informacidn, se utilizaron fuentes primarias y secundarias. Como
primarias, se realizaron entrevistas internas al personal que participa directamente en la
gestidon de Siniestros de productos corporativos, con el objetivo de comprender la ldgica
interna de los procesos y los problemas mas comunes. Asi mismo, se aplicd observacion
directa de los procesos para registrar la secuencia de actividades y el flujo de
informacion.



Por otro lado, como fuentes secundarias, se revisaron documentacion interna disponible
de procesos como manuales, procedimientos y bases de datos de la empresa como ERP
junto con los registros histéricos correspondientes al afio 2025 vy literatura académica
sobre Lean Service y estandarizacion en empresas de servicios.

Con la informacidn levantada, se elabordé un VSM adaptado al contexto de servicios con
el objetivo de representar el flujo actual de los procesos que gestiona actualmente el
area de Operaciones para cada producto. En él se identificd la secuencia de las
actividades, los tiempos de proceso y los cuellos de botella presentes. Posteriormente,
se desarrollé un Service Blueprint inicial para observar la estructura del servicio del
broker, diferenciando especificamente la interaccion con el cliente (front office), la
gestion interna (back office) y los procesos de soporte.

Cada actividad identificada en los flujos de los procesos fue analizada para determinar si
generaba o no valor agregado. Esta clasificacién se realizé utilizando la categoria
estandar de Lean que se divide entre actividades de valor agregado al cliente (VAC),
actividades de valor agregado al negocio (VAN) y actividades sin valor agregado (NVA).
Una vez identificadas, se establecieron acciones de mejora de procesos aplicando el
principio ECRS de eliminar, combinar, reorganizar (cambiar) y simplificar dichas
actividades. Este se utiliza en Lean para mejorar y simplificar los procesos eliminando
actividades innecesarias y convertirlas hacia actividades que si generen valor.

A partir de este analisis, se clasificaron nuevamente las actividades si generaban o no
valor agregado y asi también, se estableci6 un Service Blueprint propuesto que
demuestra el recorrido del servicio redisefiado y la forma en que la empresa deberia
operar para brindar siempre el mismo nivel de atencidn al cliente. Con ello, se disefié un
modelo de estandarizacién orientado a la mejora, control y seguimiento de los procesos.

De igual forma, se plantearon mecanismos Poka Yoke adaptados a entornos de servicios
para prevenir errores en actividades que se consideraron criticas. Finalmente, se
definieron indicadores de desempefio (KPlIs) estructurados en las cuatro perspectivas del
Cuadro de Mando Integral: financiera, clientes, procesos internos y
aprendizaje/crecimiento con el objetivo de que se mida el desempefio de los procesos
gue se encuentran en el rediseio propuesto, en caso de que llegaran a ser implementado
por la empresa.

Durante el desarrollo de la investigacién, se mantuvo la confidencialidad de la
informacion proporcionada por la empresa. Los datos recopilados se utilizaron
exclusivamente para fines académicos, protegiendo el anonimato de los participantes y
respetando las restricciones de acceso a informacidn sensible o estratégica lo que incluia
la no divulgacion de informacion sensible relacionada a clientes, aseguradoras o
decisiones internas. Hay que tener en cuenta que una limitacion del estudio es que los
tiempos utilizados corresponden a estimaciones basadas en registros histdricos, sin
medicidn en tiempo real mediante cronometraje directo.



RESULTADOS
La definicién de los principales productos fueron los que se presenta en la Tabla 1. Se
colocaron con base en los valores monetarios que cada producto aporta a la empresa,

los mismos que no se permitieron exponer en el trabajo.

A continuacién, se muestra informacidn sobre la importancia que representan para la
empresa, que es independiente del nUmero de ventas.

Tabla 1. Identificacion de los Principales Productos

o Ventas en .
. Productos que generan valor a la Areas que se R Importancia
Numero R unidades
empresa involucran para la empresa
2025
1 Desgravamen Operaciones 40 Muy alta
Asistencia médica/medicina
2 / Operaciones 17 Alta
prepagada
3 Accidentes personales Operaciones 51 Media
4 Vehiculos Operaciones 134 Moderada
5 Responsabilidad civil de dafios a oS 27 Menor

bienes

A partir de la identificacion de los cinco principales productos, se realizé el levantamiento
de procesos de los cinco principales productos en la gestidn de Siniestros (llustracion 1).

Se presentara solo del producto con mayor relevancia para la empresa. Los resultados
de los demas productos se encuentran en Anexos.



SINIESTRO VIDA DESGRAVAMEN

AREA DE OPERACIONES

iDentro del tiempa
de D

Doc. Min Req ERP Odaa
Bl.C2eoD1
ERP Odos D %
H 2Estan completos B ———
Alstado : los documentas : .
facturado? requeridos? .
Dacumentar mediante
Receptar avisa de Veiifiear listados de o stlonar Receptar y auditar ’ S ) Registrar documentos carta generadadel |
siniestro facturacian Sl dacumentos enel sistema srﬂen:eaul;::;:pinﬂ
NO Carta (Envio total
de documentos)
Gestianar novedad
X CORREQ ENVIADO
Validar si tiene A L& COMPARIA
Decumentacion DE SEGUROS.
Revisar al asegurado

en los siguientes
listados

NO

v

Gestionar con cliente
la navedad (con doc)

COMPANIA DE SEGUROS

CLIENTE

(CONTACTO DEL D

CLIENTE CON EL
BROKER Cormeo

v
iCliente desea
continuar el
procesa’
Raceptar la Novedad Presantar Do Req

NO

bizag

Imagen 1. Diagrama de proceso del Producto “Vida Desgravamen”




Con los procesos levantados, se construyeron los VSM en base a los procesos que se
maneja dentro de las cinco etapas que conforman el subproceso de gestidon de Siniestros
para cada producto el cual se presenta en la Tabla 2.

Tabla 2. VSM del Producto "Vida Desgravamen”

GESTION DE LA

SERVICIOS / GESTION DE LA NECESIDAD AUDITORIA DE LA REPORTE DE SINIESTROS DOCUMENTACION A LIQUIDACION SUT;ENA SUMTA;CE,RIA
PERSONAS DEL CLIENTE DOCUMENTACION A LA ASEGURADORA LA ASEGURADORA DEL SINIESTRO CON LA H!CK:ESO ES*RA
ASEGURADORA
EJECUTIVO DE . L Validar que el cliente cuente Registrar los Kloelmentar medl.a - Verificar el estado del
Receptar el aviso de siniestro .. documentos en el carta generada del sistema .
SOPORTE con documentacion : e siniestro
sistema ala compaiia de seguros. 21 1440
™ 10 2 5 2 2
TE o 0 0 1440 o
EJECUTIVO DE Verificar los listados de Gestionar documentos Validar finiquito conforme
SOPORTE facturacién minimos necesarios acondiciones de péliza 15 .
™ 5 4 2
TE o 480 o
EJECUTIVO DE Confirmar que el asegurado Receptar y auditar . . "
SOPORTE conste en listado documentos Gestionar firma al cliente
15 480
™" L ] & 4
TE o a 480
N . Verificar que estén Verificar que se haya
EJECUTIVO DE Dar aviso a la compaiiia de .
completos los documentos firmado dentro de las 24
SOPORTE SEguros :
requeridos horas 11
™ 6 3 z
TE 0 0 o
EJECUTIVO DE Enviar finiquito a la
SOPORTE compahia de seguros
2 1440
™ 2
TE 1440
Revisar que el
EJECUTIVODE comprobante de pago se
SOPORTE haya emitido en un a
maximo de 3 dias
[ 2
TE o
EJECUTIVO DE Recibir comprobante de
SOPORTE pago )
™ z
TE o
EJECUTIVO DE Liquidar el siniestro en el
SOPORTE sistema "
™ 4
TE o
SUMATORIA T. DE
PROCESO (min) 2 v s 2 B 7
SUMATORIA T. DE
ESPERA (min) o 480 o 1440 1920 3840

Posterior a la elaboracién del VSM, se diseiié un Service Blueprint que se puede observar
en la Tabla 3 para analizar las actividades que se desarrollan durante la prestacién del
servicio tanto frontstage como backstage.

Tabla 3. Service Blueprint del Producto “Vida Desgravamen”
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20 min

TIEMPO 26 min 17 min 5 min 2 min
Lista de documentos requeridos
Correo, llamada, mensaje o acuerdos Comunicacion con el cliente (correo Comunicacion con el cliente (correo Comunicacion con el cliente
EVIDENCIA . aa Iy e o At
verbales Confirmacion de recepcién de electrdnico) electrdnico) (WhatsApp/correo electrénico)
documentos
Informa siniestro y solicita activar el . . , Espera novedades por parte del ) . -
CUSTOMER . ¥ ., Recibe requisitos, retine y entrega Espera novedades por parte del p, p X P Recibe resolucién del siniestro y
seguro con informacién del —p —» . —p»  broker sobre el tramite conla — P
JOURNEY documentos bréker sobre el reporte del siniestro o comprobante de pago
asegurado compaiiia de seguros
LiINEA DE INTERACCION
ACCIONES Validar que el cliente cuente con
FRONTSTAGE —» documentacién
Receptar el aviso de siniestro % Gestionar firma al cliente
Gestionar documentos minimos
o necesarios >
LINEA DE VISIBILIDAD
Documentar mediante carta
Verificar los listados de facturacién‘j Receptar y auditar documentos Registrar los documentos en el generada del sistema a la compafiia Verificar el estado del siniestro
» sistema —p de seguros ¢
Confirmar que el asegurado conste Verificar que estén completos los Validar finiquito conforme a
en listado documentos requeridos condiciones de pdliza —
ACCIONES :
) N Verifi haya firmado dentro ‘¢
BACKSTAGE Dar aviso a la compafiia de seguros erimicar que se haya firmado dentro
de las 24 horas
L
.4 o
Enviar finiquito a la compafiia de

seguros
|

Revisar que el cor!probante de pago

se haya emitido en un maximo de 3
dias

4_

Recibir comprobante de pago

i

A
Liquidar el siniestro en el sistema

LINEA D

Gestionar comunicacién con el

E INTERACCION INTERNA

Gestionar seguimiento (compaiiia de

Gestionar seguimiento

«—

PROCESOS DE
SOPORTE

Consultar los listados de facturacion

cliente

mensual

|=»

seguros)

Registrar liquidacion en el sistema

V|V

Registrar en el sistema Odoo

Odoo
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También se analizaron las actividades que agregan y no agregan valor en el servicio que
se puede observar en la Tabla 4 tomando en cuenta las categorias VAN, VAC y NVA.

Se considerdé como VAC toda actividad percibida directamente por el cliente, VAN toda
actividad necesaria para que el brdker gestione el trdmite internamente con los
requisitos como intermediarios que deben cumplir y que son necesarios para la
operacion. Finalmente, como NVA a las actividades que no aportan valor que se podrian
clasificar en Paras, Inspeccién, Espera, Movimiento y Almacenamiento.

Para obtener los resultados de Valor Agregado, se realizaron los siguientes calculos:

Tiempo de Ciclo del Proceso (TCP) =
X Total Actividades VA y Total Actividades NVA

Tiempo de Valor Agregado (TVA) = X Total Actividades VA

Tiempo de No Valor Agregado (TNVA) = X Total Actividades NVA

Y Total Actividades VA

Eficiencia de Valor Agregado = > Total Actividades NVA

Tiempo de Valor Agregado (TVA)

Eficiencia de P _
fictencia de Proceso Tiempo de Ciclo del Proceso (TCP)

12



Tabla 4. Andlisis Actividades Valor Agregado del Producto “Vida Desgravamen”

PROCESO ACTUAL DE VIDA DESGRAVAMEN

SITUACION ACTUAL VAC NVA Tiempo
No Actividad VAC | VAN | P | EIM|A Min
1 | Receptar el aviso de siniestro 10 10
2 | Verificar los listados de facturacién 5 5
3 | Confirmar que el asegurado conste en listado 5 5
4 | Dar aviso a la compaiiia de seguros 6 6
5 | Validar que el cliente cuente con documentacién 2 2
6 | Gestionar documentos minimos necesarios 6 6
7 | Receptary auditar documentos 6 6
8 | Verificar que estén completos los documentos requeridos 3 3
9 | Registrar los documentos en el sistema 5 5
10 Documentar mediante carta generada del sistema a la ) )
compafiia de seguros
11 | Verificar el estado del siniestro 2 2
12 | Validar finiquito conforme a condiciones de péliza 2 2
13 | Gestionar firma al cliente 4 4
14 | Verificar que se haya firmado dentro de las 24 horas 2 2
15 | Enviar finiquito a la compaiiia de seguros 2 2
16 Revis:?r.que el corr]probante de pago se haya emitido en ) )
un maximo de 3 dias
17 | Recibir comprobante de pago 2 2
18 | Liquidar el siniestro en el sistema 4 4
Total Actividades de VA | 22 9
Total Actividades de NVA 0(19(0 (14| 0
Tiempo de Ciclo del Proceso (TCP) 70 min
Tiempo de Valor Agregado (TVA) 31 min
Tiempo de No Valor Agregado (TNVA) 39 min
Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA 0.79
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 44%

Luego de realizar el analisis de los procesos de cada producto, se redisefiaron las
actividades en base a una simplificacion mediante el principio ECRS. Se plantearon
propuestas de automatizacion a nivel conceptual, sujetas a validacion técnica por el drea
de TI.
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Tabla 5. Simplificacion de Actividades del Producto “Vida Desgravamen”

ACTIVIDAD ACTUAL ACCION PROPUESTA MODIFICADO
Receptar el aviso de
Estandarizar la recepcion del aviso de siniestro siniestro mediante
Receptar el aviso de siniestro | Simplificar (revisar canales de recepcidn del aviso ya sea wpp canales estandarizados
con flujo automatico y persona o llamada) (Ej: Wpp o llamada
telefdnica)
. . Unir la revisién de facturacién con la confirmacién
Verificar los listados de . . R R X Validar listados de
iy de vigencia del asegurado mediante integraciones L . .
facturacion , . . facturacidn y vigencia
. bréker-aseguradoras y creacion de un asistente
Combinar . , . . del asegurado
X virtual para la basqueda mediante herramientas ;
Confirmar que el asegurado - N A, mediante
. tecnoldgicas de automatizacién y validaciéon de .
conste en listado automatizacién
datos.
Dar aviso a la compaiiia de Mantener Mantener el funcionamiento actual del sistema Dar aviso a la compaiiia
seguros (actividad ya automatizada) de seguros
Validar que el cliente cuente
con documentacién
Gestionar documentos
minimos necesarios Unir la gestion y recepcién de documentacion Gestionar
Receptar y auditar mediante un landing page estandarizado con un -
) . . . ) documentacion del
documentos checklist segun el tipo de siniestro donde el cliente . R
= 7 s siniestro mediante
Verificar que estén . entregue todo en un solo momento y la validacién y -
Combinar N ) X . . portal digital con
completos los documentos auditoria mediante un asistente virtual mediante . -
. A - L auditoria automatica y
requeridos herramientas tecnolégicas de automatizacion y L,
- s . generacion de carta a la
Registrar los documentos en validacion de datos. Todo esto deberia generar o
. P o compafiia de seguros
el sistema automaticamente la carta a la compafiia de seguros
Documentar mediante carta
generada del sistema ala
compafiia de seguros
Verificar el estado del
Implementar notificaciones automaticas mediante siniestro mediante una
Verificar el estado del Simplificar integraciones broker-aseguradora donde el estado notificacion automdtica
siniestro P del siniestro se actualice en tiempo real y genere (basada en
una alerta automatica integraciones broker-
aseguradoras)
Validar finiquito
. S Mantener . . . .
Validar finiquito conforme a con Mantener el funcionamiento actual (actividad ya conforme a condiciones
condiciones de péliza . estandarizada con checklist) de péliza mediante
mejora . .
checklist automatizado
] ) ) Gestionar firma del
Gestionar firma al cliente Unir la gestién de la firma del cliente con el control cliente mediante firma
del plazo de 24 horas y el envio automatico del electrdnica con control
Verificar que se haya firmado ) finiquito a la compafiia de seguros mediante un automatizado de plazo
Combinar . " N . .
dentro de las 24 horas sistema de firma electrdnica que registre hasta 24 horas y envio
. automaticamente el timestamp y genere una alerta automatico del
Enviar finiquito a la si no se firma dentro del tiempo establecido finiquito a la compaiiia
compafiia de seguros de seguros
Revisar que el comprobante Unir la revision del plazo de emision del Gestionar v recibir
de pago se haya emitido en comprobante con su recepcion, generando una com robant\(/e de pago
un maximo de 3 dias Combinar alerta automatica al ejecutivo si la compafiia de mpediante alerg J
Recibir comprobante de seguros no lo emite en un maximo de 3 dias y lo automatica
pago registre automaticamente una vez validado
Liquidar el siniestro en el Mantener Mantener el funcionamiento actual del sistema Liquidar el siniestro en

sistema

(actividad ya automatizada)

el sistema
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A partir de la simplificacidn, se identificaron cuales actividades se deberian mantener en
VA o NVA y cudles deberian cambiar de no valor agregado a valor agregado. En la tabla
6, se puede observar los nuevos porcentajes de mejora que este modelo podria generar

para la empresa.

Tabla 6. Andlisis Actividades propuestas Valor Agregado del Producto “Vida
Desgravamen”

PROCESO PROPUESTO DE VIDA DESGRAVAMEN

SITUACION CON MEJORA VAC NVA Tiempo
No Actividad VAC | VAN E(M Min
1 Receptar el aviso de siniestro mediante canales 10 10
estandarizados (Ej: Wpp o llamada telefdnica)
) Validar listados de facturacion y vigencia del ) )
asegurado mediante automatizacion
3 | Dar aviso a la compafiia de seguros 6 6
Gestionar documentacion del siniestro mediante
4 | portal digital con auditoria automatica y generacion 4 4
de carta a la compaiiia de seguros
Verificar el estado del siniestro mediante una
5 | notificacidn automatica (basada en integraciones 1 1
bréker-aseguradoras)
Validar finiquito conforme a condiciones de pdliza
6 . . . 1 1
mediante checklist automatizado
Gestionar firma del cliente mediante firma
7 | electrdnica con control automatizado de plazo hasta 3 3
24 horas y envio automatico del finiquito a la
3 Gestionar y recibir comprobante de pago mediante 5 5
alerta automatica
9 | Liquidar el siniestro en el sistema 4 4
Total Actividades de VA | 17 6
Total Actividades de NVA 0| 10
Tiempo de Ciclo del Proceso (TCP) 33 min
Tiempo de Valor Agregado (TVA) 23 min
Tiempo de No Valor Agregado (TNVA) 10 min
Eficiencia de Valor Agregado VA/NVA 2.30
Eficiencia del Proceso TVA/TCP 70%

En la tabla 7, se puede observar el Service Blueprint propuesto en el que las acciones de

frontstage y backstage se deberian reducir.

Tabla 7. Service Blueprint Propuesto del Producto “Vida Desgravamen”
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TIEMPO

18 min

4 min

1 min

4 min

4 min

Correo electronico o mensaje

Correo electronico o mensaje

Correo electronico o mensaje

Link de firma electronica y
correo electrénico o mensaje

Correo electronico o mensaje
con confirmacidn de liquidacion

EVIDENCIA con confirmacién de recepcion e con confirmacién de con confirmacidn del estado del ) ) . .
. . L con confirmacién de firma del siniestro y comprobante de
ingreso de caso documentacién completa siniestro . . .
enviada exitosamente pago adjunto
- Accede al portal digital y sube Espera notificacion automatica O ) Recibe resolucién del siniestro
CUSTOMER Reporta el siniestro por ~ _1y, P 'g ¥ . > P , Iy Recibe link para firmar S y
L. documentos seguin checklist del broker sobre el estado del .. L el comprobante de pago
JOURNEY WhatsApp o llamada telefénica PN . electrénicamente el finiquito .
dindmico siniestro respectivo
LINEA DE INTERACCION
Gestionar firma del cliente
Receptar el aviso de siniestro mediante firma electrénica con
ACCIONES mediante canales estandarizados control automatizado de plazo
FRONTSTAGE (Ej: WhatsApp o llamada hasta 24 horas y envio
telefénica) automatico del finiquito a la
compaiiia de seguros —
i LiINEA DE VISIBILIDAD
Gestionar documentacion del Verificar el estado del siniestro ) b
Validar listados de facturaciény | siniestro mediante portal digital mediante una notificacién Va||.d.ar finiquito Fonform_e a Gestionar y recibir comprobante
vigencia del asegurado mediante con auditoria automdtica y automatica (basada en condlaongs de pdliza medlante de pago mediante alerta
ACCIONES automatizacion generacion de carta a la integraciones broker- checklist automatizado —» automatica
BACKSTAGE | compafiia de seguros aseguradoras)
v
Dar aviso a la compaiiia de Liquidar el siniestro en el
seguros sistema
A
LINEA DE INTERACCION INTERNA
v v v V | |Verificar alertas automaticas en
PROCESOS DE Registrar en el sistema Odoo Validar el envio de cartaala Verificar alertas automaticas del Verificar alertas automaticas en R
o . . el sistema en casode <4¢—
SOPORTE compaiiia de seguros sistema el sistema

discrepancias

Actividades que se mejoraron y
con enfoque de automatizacion

Actividades que se mantuvieron,
pero con mejora

Actividades que se mantuvieron
del proceso actual
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A continuacidn, se presentan propuestas de los respectivos KPls en base al Cuadro de
Mando Integral y mecanismos Poka Yoke para su control y seguimiento en caso de que
el modelo sea aplicado en las tablas 8 y 9 respectivamente.

Tabla 8. Propuesta KPIs bajo las Cuatro Perspectivas del CM|

PROCESOS APRENDIZAJE Y
PERSPECTIVA FINANCIERA CLIENTES
INTERNOS CRECIMIENTO
Porcentaje de
e - Porcentaje de casos Porcentaje de colaboradores
INDICADOR . P atendidos dentro del actividades que capacitados en el
promedio por caso . .
tiempo estandar agregan valor proceso
estandarizado
Costo operativo % cumplimiento = % capacitacion =
. . % valor agregado =
promedio = Costo Casos atendidos L Colaboradores
. . Actividades que )
< total del tiempo dentro del tiempo capacitados / Total de
FORMULA , agregan valor / Total
empleado en el estandar / Total de . colaboradores
, . de actividades del .
proceso / Numero casos atendidos x roceso x 100 involucrados en el
de casos atendidos 100 P proceso x 100
Registrar el costo Lograr que al menos  Capacitar al 100% de
. Alcanzar al menos
operativo del 100% 60% de las los colaboradores
de los casos SHOCUCCRED actividades del directamente
META . atendidos dentro del .
gestionados para proceso involucrados en los

construir una linea
base inicial

tiempo estandar
definido

estandarizado
agreguen valor

procesos
estandarizados

Como no existe un
costo historico
formal por caso,
primero se
requiere medir
todos los casos.
Luego fijar metas
de reduccidn

JUSTIFICACION

Se propone como un
primer nivel de
control: 8 de cada 10
casos. Se deja
margen por factores
externos al bréker
como clientes o
aseguradoras

Busca que las
actividades utiles
sean mayoria frente
a esperas,
reprocesos o
revisiones
innecesarias

El estandar solo
puede aplicarse
correctamente si
quienes ejecutan el
proceso conocen sus
actividades,
responsables,
controles e
indicadores

Area de Area de Operaciones Area de Operaciones fioem o Grereesiem s
RESPONSABLE  Operaciones / Area / Responsable del / Responsable del P
. . / Talento Humano
Financiera proceso proceso
FRECUENCIA Mensual Mensual Trimestral o por Trimestral

redisefio de proceso
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Tabla 9. Propuesta Mecanismos Poka Yoke para los Cinco Principales Productos

UBICACION EN EL

EVIDENCIA/KPI DE

PRODUCT POKA YOKE ERROR E PREVIENE
0oDuCTO 0 o PROCESO ORQU CONTROL
o .
Bloqueo , . Reportar un siniestro de IR
" Antes de 'Dar aviso . bloqueados por
VIDA automatico de ala compafiia de asegurado no vigente, no inconsistencia: % casos
DESGRAVAMEN elegibilidad y P , facturado o fuera de ; %
; . seguros sin reproceso por
vigencia cobertura. . .
vigencia.
% finiqui
Finiquito, firma del Finiquito incorrecto, firma % finiquitos
Workflow de . . observados;
VIDA finiquito. firma clientey fuera de 24 horas, envio cumblimiento de firma
DESGRAVAMEN quito, y comprobante de omitido o comprobante no P L
comprobante L 24h; cumplimiento
pago recibido. ,
comprobante 3 dias.
. Procesar reclamos en % reclamos rechazados
Validador de s . . .
ASISTENCIA carencia. plazo Validacién de periodo de carencia, fuera antes de envio; %
MEDICA o1 ¥ vigencia y plazos de plazo o por cobertura no reduccion de
cobertura .
contratada. devoluciones.
Checklist médico- Facturas, diagnosticos, % documentos
ASISTENCIA documental con Carga y auditoria formularios o soportes aceptados en primera
MEDICA lectura de campos de documentos médicos revision; tiempo de
clave incompletos/inconsistentes. | auditoria documental.
Validador de fecha LB TR % casos con alerta de
ACCIDENTES . Validacién de plazo, con fecha de ? .
de accidente y . . . . . plazo; devoluciones
PERSONALES . vigencia y plazos accidente inconsistente o X ,
plazo de aviso por aviso tardio.
fuera de cobertura.
Firma electrénica No firmar dentro de 24 Cumplimiento firma
ACCIDENTES comprobante cony Finiquito, firmay horas, omitir envio de 24h; cumplimiento
PERSONALES a?ertas SIA pago finiquito o no recibir comprobante 3 dias; %
comprobante de pago. cierres completos.
. . % expedientes
T .. Expedientes incompletos, .
Checklist dindmico Gestion roformas sin respaldo o completos al primer
VEHiCULOS de documentos y documental y P p. envio; numero de
documentos no aplicables
proforma proforma con taller . - reprocesos
al tipo de siniestro.
documentales.
Enviar el caso por ruta
Validador de Validacién de equivocada, duplicar % casos clasificados
VEHiCULOS coberturay ruta vigencia e inicio del tramite o reportar un correctamente; tiempo
propio/RC tramite vehiculo sin cobertura de inicio del tramite.
vigente.
No registrar datos del
RESP. CIVIL DE . L. ., tercero, bien afectado, % expedientes RC
~ Checklist de RCy Recepcion y gestion . .
DANOS A tercero afectado documental evidencia causal o completos; reprocesos
BIENES documentos minimos de por falta de evidencia.
responsabilidad.
H [
RESP. CIVIL DE Control de Reportarl ca!sos gxclmdc?s,, % reportes devueltos
o . Antes del reporte a | fuera de limite, sin relacién por cobertura; %
DANOS A cobertura, limites y . .
. aseguradora causal o con deducible no excepciones
BIENES exclusiones

identificado.

aprobadas.
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Por ultimo, en la tabla 10 se presentan los porcentajes de mejora propuestos de cada
producto

Tabla 10. Resumen Porcentajes de Mejora de los Cinco Principales Productos

# # L. o % de Valor de .
Poducto Actividades  Actividades Ref:hfccnon % de Valor Mejora Reduccion
Actividades Actual % de Valor
Actuales Propuestas Propuesto
Vida Desgravamen 18 9 50% 44% 70% 26%
Asistencia médica 14 6 57% 43% 82% 39%
Accidentes personales 20 9 55% 38% 70% 32%
Vehiculos 13 7 46% 48% 85% 37%
R il il
esponsabilidad civil de 13 7 46% 26% 85% 39%

daiios a bienes

DISCUSION

El analisis de los cinco productos mediante las herramientas de Lean Service, permitieron
observar que los tiempos de ciclo en los VSM eran muy altos, el valor agregado actual
de todos los productos no superaba el 50% de eficiencia y el Service Blueprint actual
demostré una interaccién entre bloques desorganizada. Esto indica que una parte
considerable de tiempo que el ejecutivo dedicaba a los procesos no generaba valor ni
para el cliente ni para la empresa.

Converso et al. (2025) sostienen que la baja eficiencia operativa en procesos de
empresas de servicios suele verse afectado por la acumulacién de desperdicios como
tiempos de espera, reprocesos, ausencia de estandares, problemas de comunicacién
entre dreas y division del flujo de trabajo, factores que se encuentran en el estado actual
de esta empresa intermediaria de seguros.

A partir de esto, se aplicé el principio ECRS el cual permitié proponer la combinacién,
simplificaciéon y reorganizacion de actividades. La mayoria de los desperdicios
identificados en los procesos no eran actividades que debian eliminarse por completo,
sino que pertenecian a duplicidades de tareas que podian formar parte de una misma
actividad estandarizada.

Asi mismo, otras actividades fueron redisefiadas bajo los principios de simplificar y
cambiar con enfoque hacia la automatizacién. La empresa cuenta con un departamento
de Tl presto a realizar dichas mejoras lo cual sugiere viabilidad organizacional para la
implementacién, sujeta a validacion técnica y presupuestaria. Astuti & Sudiarso (2025)
plantean a la automatizacion como la principal estrategia para reducir la verificacion
manual y eliminar los reprocesos en empresas de servicios.
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Cabe recalcar que dicha propuesta de automatizacién fue validada por el Gerente
General quien, junto al lider del drea que se esta analizando, quienes tienen la visién de
automatizar todos los procesos donde sea viable. Esto con el objetivo de que se reduzca
el trabajo operativo, los posibles errores humanos vy asi se brinde una respuesta rapida
en la resolucién del siniestro. Este objetivo también coincide con los autores Eckert et
al. (2022) quienes argumentan que la automatizacion reduce tiempos de procesamiento
manual y previene errores humanos, siendo un beneficio en cuanto a la optimizacion de
los procesos internos del sector asegurador.

Sin embargo, algunas se mantuvieron, pero con mejoras que facilitarian el desarrollo de
las actividades y otras se mantuvieron tal y como estan por la naturaleza propia del
negocio. Al ser un bréker de seguros, algunos pasos son obligatorios de intervencion
humana para asegurar que la intermediacion con la compania de seguros sea realizada
de manera eficiente. Entre estos pasos se encuentran el aviso del siniestro a la compaiiia
de seguros que marca el inicio formal del proceso con ellos y la liquidacién del siniestro,
asi mismo a la compaiiia de seguros, que representa el fin del proceso.

Mantener estas actividades no contradice con lo que dice Lean. Los autores Astuti &
Sudiarso (2025) argumentan que existen actividades que, aunque no generan valor
directamente, son necesarias porque son requeridas en procedimientos internos o
exigencias externas de las empresas y el contexto en el que se manejen, por lo tanto, no
pueden ser eliminadas.

Tras aplicar las mejoras propuestas, se elabord el modelo de estandarizacién en el que
se evalud nuevamente el valor agregado de las actividades propuestas. Los resultados
evidenciaron que el tiempo de ciclo de los procesos se estima que disminuya
aproximadamente a la mitad en todos los casos. En Vida Desgravamen hubiera una
reduccién de 37 minutos, en Asistencia médica de 36 minutos, en Accidentes personales
y en Vehiculos de 48 minutos y en Responsabilidad Civil de dafios a bienes de 45 minutos.

Cabe recalcar, que los tiempos utilizados fueron propuestos y disminuidos de manera
empirica en base a los tiempos del dia a dia que fueron proporcionados por la empresa.
Deben ser vistos como el estado objetivo al que podria llegar la empresa una vez que se
tome la decision de que estas propuestas sean analizadas e implementadas por el area
de Operaciones.

Asi mismo, se realizé un Service Blueprint propuesto que permitié reorganizar de manera
visual el flujo del servicio al cliente. Este demostré que, de implementarse, si se puede
obtener reducciones en las actividades frontstage y backstage. Esto implicaria que el
contacto con el cliente serd minimo y mas estructurado ya que el broker es el que se
encarga de todo el proceso con la compaiiia de seguros. Yousefi et al. (2022) sustentan
que esta herramienta sirve para identificar dédnde el proceso esta fallando o dénde esta
generando una carga innecesaria al ser visto por los autores como un mapa visual que
divide el proceso en lo que el cliente hace, lo que el ejecutivo realiza frente a él y lo que
ocurre internamente.
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Por otro lado, también se demostré que, de implementarse, se reducirian en gran
medida las actividades backstage que son las que maneja internamente la empresa. No
se redujeron las actividades importantes, sino que se identific6 una manera mas
eficiente de ser realizadas, que no sean repetitivas y que asi se logre una reduccién de
carga operativa que es en lo que el ejecutivo invertia mayor parte del tiempo.

De igual manera, al analizar y mejorar los procesos, para que un modelo se pueda
mantener y evaluar su viabilidad se propusieron KPIs bajo las cuatro perspectivas del
Cuadro de Mando Integral y mecanismos Poka Yoke. En la gestidn de Siniestros donde el
tiempo de respuesta, la tasa de errores documentales y la experiencia del cliente
corporativo son variables que se relacionan directamente con la reputacién del broker.
Por eso contar con indicadores, permitira medir el desempefio de los procesos,
identificar oportunidades de mejora y tomar decisiones basadas en datos.

Los mecanismos Poka Yoke actlan antes de que el error ocurra. En Siniestros, una
documentacién incompleta, un plazo vencido o una liquidacidon mal registrada pueden
generar reprocesos y afectar la relacion con el cliente. Por eso, estos mecanismos que se
proponen que sean integrados en los procesos reduce la posibilidad de que eso suceda.
Estos funciona en tiempo real como una barrera preventiva que evita avanzar a la
siguiente actividad si la anterior no fue realizada correctamente. Ambos elementos (KPls
y Poka Yoke) se complementan y convierten al modelo de estandarizacién en una
propuesta sostenible para la empresa.

Estos resultados coinciden con estudios previos, sin embargo, el presente trabajo
incorpora un enfoque integral que combina estandarizacién, automatizacién y control
mediante indicadores y mecanismos.

CONCLUSIONES

Tras el desarrollo de este estudio, se diseid un modelo para la estandarizacion de
procesos de los cinco principales productos de clientes corporativos de la empresa de
intermediacion de seguros analizada, aplicando herramientas Lean Service y se concluye
lo siguiente.

En cuanto al levantamiento y documentacién de los procesos, se mapearon los flujos de
los cinco productos seleccionados para comprender cdmo operaba realmente la
empresa antes de proponer cualquier mejora. Asi mismo, se construyeron los VSM y
Service Blueprint actuales para cada uno. Estos permitieron identificar la secuencia de
actividades, los responsables, los tiempos de ejecucién y los puntos de contacto con el
cliente. Esta informacién levantada demostré que los procesos no tenian una
documentacién adecuada y dependia en gran parte del criterio individual de cada
ejecutivo.

Por otro lado, la identificacién de actividades sin valor agregado, cuellos de botella y
errores frecuentes, el andlisis evidencié que ninguno de los cinco productos superaba el
50% de eficiencia del proceso en su estado actual. Los principales desperdicios
identificados eran las verificaciones manuales repetitivas y las duplicidades de tareas,
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especialmente en validaciones de vigencias, gestion documental y seguimiento con las
compaiiias de seguros.

En cuanto al disefio de procesos estandarizados, la aplicacion del principio ECRS permitié
redisefiar las actividades con enfoque hacia la automatizacién buscando reducir la carga
operativa del ejecutivo sin eliminar los pasos que por la naturaleza de la empresa
requieren de intervencién humana obligatoria. El valor agregado propuesto y el Service
Blueprint propuesto evidenciaron que, de implementarse, se reduciria tiempo de ciclo,
aumentaria la eficiencia del proceso y se reorganizaria el flujo del servicio de manera
visual donde el cliente interactla en ciertas etapas y donde la gestién interna de Ila
empresa tiene menos operaciones.

El estudio demuestra que la estandarizacidon basada en Lean Service podria reducir la
variabilidad del servicio y mejorar la eficiencia operativa en entornos de intermediacién
de seguros. El principal aporte de esta investigacion es la integracion de herramientas
Lean Service en un modelo estructurado aplicable al sector asegurador en contextos
latinoamericanos.

Finalmente, respecto a la propuesta de indicadores clave de desempefio, se definieron
bajo las cuatro perspectivas del CMI. Esto permitird que el modelo no solo se limite al
rediseno de actividades, sino que exista un seguimiento y control de la estandarizacidn
para que sea facil medir su impacto una vez implementado. Asi mismo, se propusieron
mecanismos Poka Yoke integrados al flujo de los procesos en actividades criticas para
prevenir errores antes de que ocurran. La combinacién de ambos permitird que los
nuevos estandares no solo cambien la forma de trabajar dentro de la empresa, sino que
se mantengan en el tiempo.

En caso de que la empresa decida implementar el modelo, se recomienda iniciar con el
producto de mayor importancia como fase piloto, con el fin de validar los procesos
estandarizados con las condiciones reales de trabajo. La implementacién debera contar
con validacidn técnica por parte del area de Tl, considerando la integracidn de sistemas,
costos de desarrollo, tiempos de implementacion y riesgos asociados.

Asi mismo, se recomienda realizar un seguimiento formal durante los primeros seis
meses de operacidn. Este periodo permitird comparar los tiempos de ciclo reales con los
tiempos propuestos en el modelo. Los datos que se obtengan de esto deberan ser base
para validar o ajustar el modelo antes de su aplicacién general.

También, se recomienda que la empresa considere la capacitacion del equipo que
participa en la gestion de Siniestros en la aplicacidon de las nuevas propuestas que
cuentan con automatizaciones. El redisefio propuesto muestra cambios en la forma de
ejecutar las actividades y en los canales de comunicacion con el cliente, por lo que es
necesario que estén capacitados para que la estandarizacién funcione en la practica.

Por ultimo, se recomienda aplicar este modelo como base a otras dreas de la empresa

tomando en cuenta que cada una tiene su distinta manera de trabajar. Y en la etapa de
seguimiento y control, se deberian evaluar variables cualitativas que no fueron medidas
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en el presente estudio que podrian verse impactadas por la implementacién del modelo
y que podrian servir de base para verificar si mejora la experiencia del cliente
corporativo. Las variables cualitativas que se recomiendan evaluar son la cantidad de
quejas recibidas, el nivel de satisfaccién del cliente, el tiempo de respuesta percibido y
la tasa de retencidn de clientes corporativos. Medir estas variables permitira tener una
vision completa de como impactaria el modelo, ya no solo enfocandonos en la eficiencia
interna sino en lo externo que seria la percepcion de los clientes.
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ANEXOS

Anexo 1. Producto Vida Desgravamen

Producto Vida Desgravamen

Anexo 2. Producto Asistencia Médica

Producto Asistencia médica

Anexo 3. Producto Accidentes Personales

Producto Accidentes personales

Anexo 4. Producto Vehiculos

Producto Vehiculos

Anexo 5. Producto Responsabilidad Civil de dafios a bienes

Producto Responsabilidad civil de dafios a bienes
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