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La gestion de procesos de negocios es una metodologia utilizada a través de
infraestructura tecnoldgica para el manejo de flujos de trabajados en una
organizacion, permitiendo determinar donde existen cuellos de botella o alertas de
actividades que puedan estar en retraso y deban ser atendidas oportunamente. Se
manejan los tiempos y resultados a obtener para cada una de sus actividades
dentro de los procesos medulares de la empresa. En su estructura existen varias
fases para su ejecucion, entre las que se puedens nombrar: andlisis,
disefio/modelado, ejecucion y monitoreo y control. La gestion de procesos de
negocios en una organizacién es un cambio de pensamiento en el funcionamiento
de la empresa, ya que esta fundamentado en las herramientas tecnoldgicas con el
apoyo de la intervencion humana. El presente trabajo de investigacién tuvo
como objetivo general, desarrollar las bases funcionales para el desarrollo de una
solucion bajo gestién de procesos de negocios de una empresa de corretaje de
seguros en Venezuela, basado en los aplicativos existentes en el mercado para el
manejo de procesos de negocios y las bases tedricas consultada en la investigacion
realizada. Metodoldgicamente y de acuerdo a la naturaleza y caracteristicas del
problema objeto de estudio se identific6 como tipo de investigacion aplicada,
con un desarrollo de campo y descriptiva; apoyandose en la elaboracion de una
cadena de valor de la una empresa de corretaje de seguros, lo que permitié
establecer las necesidades de la corretaje de seguros. Para la evaluacion de una
oportunidad como mejora para los procesos dentro de este tipo de organizacion. La
utilizacion de medios informaticos supone indudablemente una eficaz ayuda para la
gestion central de una empresa, brindando un apoyo al momento de requerir 0
solicitar informacién de algin suceso o actividad que se genere dentro de la
actividad de la empresa. Dando como resultado el Plan de Ejecucién del Proyecto y
el Caso de Negocio para el desarrollo de una solucién bajo gestién de procesos de
negocios que debe seguir la empresa para dar cumplimiento a los requisitos y
adecuarse a la misma en el tiempo establecido, demostrando la importancia del

alcance y la planificacion para alcanzar resultados previstos en todo proyecto
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INTRODUCCION

El concepto de gestion de procesos de negocios, cuya Ultima finalidad es
sistematizar los procesos medulares de las empresas bajo una metodologia
que permite manejar el flujo de trabajo con intervencion de sistemas
computarizados y recursos humanos. Esta teniendo una gran aceptacion
entre las organizaciones, obligados a planificar estrategias para actuar con
mayor eficacia en un mundo empresarial cada vez mas competitivo. Sin
embargo, el manejo de procesos en las compafiias ha presentado una
problematica histérica al momento del levantamiento de los mismos, lo cual

ha desencadenado consecuencias al momento de su implementacion.

Este Trabajo Especial de Grado (TEG) surge de la oportunidad de crear las
bases para el desarrollo de una solucién que permita gestionas sus procesos
a través de soluciones bajo metodologia Business Process Management
(BPM), para asi automatizar las actividades y mejorar los tiempos de
respuesta ante los clientes y los proveedores. Asi como cumplir con los

lineamientos que regulan las sociedades de corretaje de seguros.

El reto para este proyecto consiste en lograr la adecuada utilizacion de las
tecnologias respetando los tiempos y los requerimientos para cada una de
las actividades a ejecutar dentro de las organizaciones. Es conveniente que
exista alguien responsable por la gestion de procesos en una unidad de
informaciéon que contemple actividades tales como el analisis,
disefio/modelado, ejecucion y monitoreo y control para evitar posibles
problemas con este recurso, mas aun en las areas donde existe un gran flujo

de informacion.



El presente trabajo ofrece una solucion préactica al manejo de procesos,
utilizando herramientas que cubren todo el ciclo de vida de una BPM, bajo
los estandares y nomenclaturas utilizados por este aplicativo, siendo de facil
integracion con los sistemas transaccionales utilizados dentro de las

organizaciones, cubriendo todas las areas de negocios.

No se puede dejar de lado la relevancia y pertinencia que tiene este trabajo
para la Planificacién, Desarrollo y Gestion de los Proyectos (PDGP), ya que
cuando nace una necesidad existe la posibilidad de crear un proyecto para
dar respuesta a esta necesidad. Pero para poder llevar un plan se debe tener
la nocion de cédmo se gestiona dicho trabajo y es aqui donde entra la
especializacion en PDGP como herramienta fundamental para el éxito del

proyecto.

En la estructuracién del presente trabajo se consideraron los siguientes

temas que se desarrollaron por capitulos:

Capitulo | “El Planteamiento de la Investigacion”, aborda el planteamiento de
la investigacion, su motivacion, enunciado del problema, objetivos generales

y especificos, justificacion y delimitacion de la investigacion.

Capitulo Il “Marcos Conceptual y Tedrico”, constituido por el marco teorico
compuesto por las consideraciones generales, los antecedente de la

investigacioén, las bases teodricas y legales.

Capitulo Ill “Marco Metodolégico”, en este capitulo se hace referencia al tipo
y disefio de investigacion planteada, la unidad de analisis, técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, fases de la investigacion,
procedimientos por objetivos, operacionalizacion de las variables, estructura

desagregada de trabajo, aspectos éticos, cronograma planteado y recursos



humanos, materiales y monetarios utilizados en el desarrollo de Ia

investigacion.

Capitulo IV. “Marco Organizacional”’, marco referencial donde se plasman
todo lo referente a la institucion objeto de estudio, tales como su origen y

estructura organizacional.

Capitulo V. “Visualizacion del Proyecto de Aplicacion”, inicia con la
aplicacion de la metodologia Front End Loading (FEL) fase | visualizacion del

proyecto.

Capitulo VI. “Conceptualizacion del Proyecto de Aplicacion”, Con el
desarrollo de la metodologia FEL en su fase Il conceptualizacion. Se
establecen las alternativas conceptuales, tecnoldgicas y de sitio del proyecto.

Capitulo VII. “Definiciéon del Proyecto de Aplicacion”, Cierra con la
metodologia FEL fase Il definicién para el caso de estudio, aplicando un
Plan de Ejecucion del Proyecto.

Capitulo VIII “Analisis de los Resultados de la Investigacion de Campo”, se

realiza un Caso de Negocio para el desarrollo del mismo.

Capitulo IX “Lecciones Aprendidas”, se describe el aprendizaje interno de

todo lo planteado en el Trabajo Especial de Grado.

Capitulo X “Conclusiones y Recomendaciones”, se encuentran las
conclusiones mas relevantes derivadas de los resultados de la investigacion

y las recomendaciones dadas.



CAPITULO I. EL PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

Las sociedades de corretaje de seguros en rasgos generales, trabajan con
todos los ramos de seguros y fianzas, actuando como intermediarios entre el
asegurado y las compafiias de seguros. Ofreciendo a sus clientes una gama
de compafias aseguradoras, enmarcadas en principios de alta solidez,

servicio y pronta respuestas.

Cada una de estas compaiiias, puede manejar servicios diferentes, pero en
general, deben cumplir con los requisitos de ley y los tiempos de gestién de

las solicitudes ante las compafiias de seguros.

En Venezuela, actualmente se encuentran activas 337 empresas de
Sociedades de Corretaje de Seguros, relacionadas con la actividad
aseguradora. Estas empresas, ofrecen los productos que se encuentran en
el mercado de seguros, regulados por la Superintendencia de la Actividad
Aseguradora, adscrita al Ministerio del Poder Popular de Economia y

Finanzas.

Los aliados comerciales de estas compaifiias, son las empresas de seguros,
cuentan con una gama de productos que estan clasificados en ramos.

A continuacion se detallan los ramos manejados por las compafias de
seguros y a su vez son ofrecidos por las compafias de sociedades de

corretaje de seguros:

v' Automovil



Los productos en este ramo, cubren los riesgos creados por la conduccion de

automoviles en caso de causar un accidente. A continuacion se indican las

coberturas disponibles:

Cobertura Amplia.

Pérdida Total.

Responsabilidad civil de Vehiculos.
Exceso de limite.

Defensa Penal.

Accidentes para ocupantes de vehiculos.

Servicio de gria.

v" Fianzas

Son las garantias presentadas para poder asegurar el cumplimiento de las

obligaciones derivadas de un proceso. Entre los cuales se pueden nombrar:

Licitacion.
Anticipo.

Fiel cumplimiento.
Aduanales.

Judiciales

v' Patrimonial

Gestiona el resarcimiento de un dafio patrimonial sufrido por el asegurado.

Dafio que puede producirse por una destrucciéon o deterioro de un bien

concreto, por frustracion de unas fundadas expectativas legitimamente

esperadas Yy por una disminucion del patrimonio.

Incendio.
Robo.

Rotura de Maquinaria.



Equipo de Contratista.

Equipo Electronico.

Dinero y Valores.

Vidrios y Cristales.

Objetos Valiosos.

Riesgos Diversos.

Armas.

Equipaje.

Riesgos Especiales.
Responsabilidad Civil General.
Embarcaciones de Recreo.
Fidelidad.

Responsabilidad Civil Familiar.
Responsabilidad Civil Médico.
Montaje.

Construccion.

Transporte Maritimo y Aéreo.
Transporte Terrestre.
Embarcaciones Comerciales.
Aviacion Casco.

Aviacion Accidentes Personales.
Aviacion Responsabilidad Civil.
Guerra -Aviacion.

Proteccion Agricola Vegetal.
Ganado.

Responsabilidad Civil Patronal.

Responsabilidad Civil Empresarial.



e Todo Riesgo Industrial.

v Personas
Son productos que cubren los riesgos que puedan afectar la existencia,
integridad o salud de las personas.

e Salud (Hospitalizacion, Cirugia y Maternidad - HCM).

e Vida.

e Accidentes Personales.

e Servicio Funerarios.

e Coberturas Odontoldgicas, Oftalmoldgicas.

Entre los servicios ofrecidos por las sociedades de seguros, se tiene:

Cotizaciones de Pdlizas:

Presentando a los clientes diferentes opciones, asesorando, segun el criterio
profesional y el perfil particular de exposiciones, para que la eleccion sea
satisfactoria y conveniente. Le orientan con la interpretacion de clausulas
sobre productos de seguro en general. Revisan y comparan los productos
ofrecidos por las aseguradoras, para garantizar a los clientes una alta
calidad en las propuestas, ya que buscan disefiar planes ajustados a las

necesidades del cliente.

Tramitacion de Pdlizas de Seguros:
Como intermediarios, tramitan ante las compafias aseguradoras las Podlizas
solicitadas por los clientes, velando que las mismas estén elaboradas de

acuerdo a las condiciones y precio presentados al asegurado.



Tramitacion de Reclamos:
Al momento del reporte de un siniestro, se asesora al cliente sobre la
preparacion de la documentacion requerida con el fin de garantizar un

proceso rapido y seguro.

Asesoria y Evaluacion:

Proporcionan informacion a clientes en relacion a la legislacion, normativa,
leyes, deberes, derechos y obligaciones, tanto consigo mismo como con las
compafias aseguradoras e intermediamos ante estas para adaptacion de las

pélizas a las necesidades particulares de los clientes.

Servicios Orientados al Cliente:
e Satisfacer integralmente las necesidades, con la disposicion de

personal capacitado y dispuesto a brindarle una asistencia directa.

e Ofrecen productos tecnoldgicos, que pueden agilizar los procesos,

permitiendo gestionar y consultar sus productos en linea.

e Buscan satisfacer las necesidades de los clientes, basados en

relacion precio-valor en sus propuestas.

e Consultoria, asesoria y asistencia permanente en gestiones de

suscripciéon y reclamos.

Este Trabajo Especial de Grado surge como respuesta a una oportunidad,
donde la empresa de sociedad de corretaje de seguros, puede administrar
mejor los recursos, aplicando mejoras en sus procesos, beneficiando a sus

clientes y llevando un adecuado control de sus actividades.



Respondiendo de forma oportuna, en base a los lineamientos y tiempos

estipulados para ejecutar los requerimientos del cliente y/o las compafiias

aseguradoras.

Por ser empresas que ofrecen servicios, sus procesos deben estar

claramente definidos, para la entrega del producto final a sus clientes, sin

que existan errores u omisiones. Todo esto debe

ir apoyado con

herramientas tecnoldgicas, que permitan la disponibilidad de los datos

relacionados al asegurado, para la toma de acciones u correctivos en un

momento determinado.
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Gestion de Integracion
Comprende todo el desempefio dentro de los procesos de Ventas, Area

Técnica, Servicios, Cobranza y Contabilidad.

Gestion del Alcance
El Alcance esta estructurado en relacion a los procesos actuales de las
areas de Ventas, Area Técnica, Servicios, Cobranza y Contabilidad.

Gestidn del Tiempo.

Gestion del Tiempo
La duracién del desarrollo de éste Trabajo de Investigacion sera de 6 meses,

comprendida en la duracioén de las fases.

Gestion de los Costos

Los costos de software, hardware y asesoria externa para el desarrollo de la
solucion de gestion de procesos de negocios, consistentes en la
programacioén asi como los requerimientos de la plataforma tecnoldgica estan
cubiertos por la empresa de corretaje de seguros. Aqui se reflejaran los

costos de asesor externo, hardware y software.

Gestion de Calidad

La calidad se medira por la eficiencia y eficacia dentro de los procesos a
seguir, de los cuales se estima generen resultados que mejoren
considerablemente los procesos internos que se siguen en la actualidad.
Adicionalmente, este tipo de gestion del proyecto se medira por el nivel de

aceptacion de las areas involucradas en el proyecto.

Gestidon de Recursos Humanos
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El Talento Humano participe del proyecto, estd conformada por el personal
de Control de Estudios, Cobranzas, Caja, Facultades, Coordinacion de

Postgrado y Sistemas.

Gestion de las Comunicaciones

Se estableceran en el entorno de las comunicaciones internas, a través de
reuniones, charlas y correos electronicos, para dar a conocer los nuevos
procedimientos a seguir para la ejecucién de los procesos dentro de la

empresa.

Gestidon de Riesgo

Los niveles de riesgo del proyecto incluyen los riesgos inherentes al
suministro confiable de los datos manejados y los riesgos tipicos de los
procesos desarrollo de aplicativos.

Gestidon de Adquisicion
El suministro principal consiste en el software y el hardware que seran
implementados para la empresa. Adicionalmente, incluira el soporte técnico

para el funcionamiento operacional de la propuesta.

Gestion de los Interesados

Se refiere a los Stakeholders que se ven involucrados con el proyecto,
Patrocinador, Gerente de Proyecto, Gerente IT, Usuarios (Unidades de
Negocio), Clientes, Consultor de procesos, Proveedores, Analista

Desarrollador.

1.2. INTERROGANTE DE LA INVESTIGACION
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¢, Como definir las bases funcionales para el desarrollo de una solucion bajo
gestidbn de procesos de negocios, para ser aplicado en una empresa de

corretaje de seguros en Caracas, Venezuela?

1.3. SISTEMIZACION DE LA INVESTIGACION

¢, Como visualizar el proyecto de gestion de procesos de negocios en una

empresa de corretaje de seguros?

¢, Como conceptualizar el proyecto de gestion de procesos de negocios en

una empresa de corretaje de seguros?

¢,Como definir el proyecto de gestibn de procesos de negocios en una

empresa de corretaje de seguros?

1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General

Disefiar las Bases funcionales para el desarrollo de un aplicativo
basado en la gestiéon de procesos de negocios en la empresa de corretaje de

Seguros.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Visualizar el proyecto de gestidbn de procesos de negocios en una
empresa de corretaje de seguros.
e Conceptualizar el proyecto de gestion de procesos de negocios en

una empresa de corretaje de seguros.
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e Definir el proyecto de gestion de procesos de negocios en una

empresa de corretaje de seguros.

1.5.  JUSTIFICACION

La empresa de corretaje de seguros con la adecuada administracion de sus
recursos a través de la evaluacion de sus procesos, puede lograr mejoras en

su servicio, basado en herramientas tecnoldgicas.

La empresa es un intermediario entre el cliente y la compafia de seguros, su
rol fundamental es el de brindar un servicio. En tal sentido existe la
oportunidad para desarrollar un aplicativo que maneje el proceso de negocio
en todas sus fases, y que de esta manera de pueda llevar un mejor control
de sus tiempos de respuesta, ajustarse si algun proceso esta presentando
fallas y evaluar si se estd cumpliendo con sus indicadores. La empresa
espera que al desarrollar este tipo de herramienta tecnoldgica, podra

controlar los requerimientos internos y externos, aumentando sus ganancias.

Con el desarrollo del aplicativo se automatizaria el flujo de trabajo en
procesos manuales, los cuales serian de gran importancia para la empresa,
ya que contaria con una fotografia real de lo que estad sucediendo en sus
procesos; dependiendo sea el caso, la empresa estaria en la capacidad de
tomar decisiones con la informacion suministrada por el sistema, y
adicionalmente podria identificar las areas que pueden presentar crisis en
determinados momentos, ya sea por problemas con las compafias de

seguros o areas determinadas de la organizacion.

Para cerrar no se puede dejar de lado la relevancia y pertinencia que tiene

este trabajo para la Planificacién, Desarrollo y Gestion de los Proyectos
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(PDGP), ya que cuando nace una necesidad existe la posibilidad de crear un
proyecto para dar respuesta a esta necesidad. Pero para poder llevar un plan
se debe tener la nocion de como se gestiona dicho trabajo y es aqui donde
entra la especializacion en PDGP como herramienta fundamental para el

éxito del proyecto.

1.6. ALCANCE

El trabajo de investigaciébn contempla elaborar las bases funcionales
para el desarrollo de una solucién bajo gestion de procesos de negocios en

una Sociedad de Corretaje de Seguros basados en su Cadena de Valor.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES

(Lobo, 2017), desarroll6 una investigacion denominada “Disefio del plan
para la migracion de la norma ISO 9001:2008 a la norma ISO 9001:2015
en el Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa Servicios
Generales VENEASISTENCIA, C. A.”. Trabajo Especial de Grado para
optar al titulo de Especialista en Planificacion, Desarrollo y Gestiéon de
Proyectos Especialista, en la Universidad Monteavila, el especialista ha
empleado una investigacién aplicada, con una modalidad de campo
documental. Para que la empresa de seguros, al vencer su certificacion
actual de la Norma 1SO 9000, puedan darle continuidad a su certificacion
bajo los lineamientos de la version 2015 de la Norma ISO 9000 y adecuarse
a la misma en el tiempo establecido, demostrando la importancia del alcance
y la planificacion para alcanzar resultados previstos en todo proyecto de
investigacion.

Aportes: Conocimiento para el manejo de procesos en la migracién de la
certificacion ISO9001

Palabras clave: Sistema, Gestion, Calidad, Requisitos, Plan.

(Serrano, 2017), desarrolld6 una investigacion denominada “Plan de
Ejecucion del Proyecto de Disefio de un Modelo de Gestion Documental
para el Manejo de Expedientes Electronicos de Clientes del Area de
Seguros:”. Trabajo Especial de Grado para optar al titulo de Especialista en
Planificaciébn, Desarrollo y Gestion de Proyectos Especialista, en la
Universidad Monteavila. Metodologicamente la investigacion se identifico

como tipo de investigacion aplicada, con un desarrollo de campo;
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apoyandose en un diagnéstico de la situacion actual del area estudiada, lo
que permitio al investigador establecer las necesidades de las empresas de
seguros. Adicionalmente, el trabajo especial de grado se ubica dentro del
disefio de investigacion descriptivo de campo y se empled la entrevista como
instrumento de recoleccion de datos para el desarrollo del mismo.

Aportes: Plan de Implementacién, Migracion y Plan Estratégico

Palabras clave: Gestion Documental, Workflow, Seguros, Expedientes

Electronicos

(Gabryelczyk, 2016). En su articulo “Does Grade Level Matter for the
Assessment of Business Process Management Maturity?”. EIl propdsito
del documento es crear y probar la aplicacién practica de una evaluacion de
la madurez de la gestion de procesos de negocio llevada a cabo en dos
(Nivel gerencial y profesional) en una organizacién. EI marco conceptual de
la investigacion incluye la creacion de un indicador de madurez de procesos
de negocio (BPMI) para seis areas de proceso: estrategia, documentacion,
optimizacion, implementacion, ejecucion y control. El analisis comparativo de
la madurez de la gestion de procesos de negocio se realiza utilizando el
BPMI en dos casos: dentro de una misma organizacibn y un sector
internamente.

Aportes: Indicador de madurez para para procesos de gestion de negocios.
Palabras clave: gestion de procesos de negocio, madurez del proceso de

negocio

(lovan & Ivanus, 2016), en su articulo “Modeling of Management
Processes in an Organization”. Al conducir cualquier cambio importante
dentro de una organizacién, la estrategia y la ejecucion son intrinsecas al
éxito de un proyecto. La brecha entre la estrategia y la ejecucion sigue

siendo un reto para muchas organizaciones. Este documento técnico brinda
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pautas sobre qué considerar al utilizar aplicaciones de procesos
empresariales para resolver sus iniciativas de BPM y las capacidades Unicas
gue ofrece el sistema de software que pueden ayudar Asegurar el éxito de su
proyecto y el éxito de su organizacion como un todo. Mayoria de medianas y
pequeias empresas, grandes empresas e incluso algunas organizaciones
gubernamentales.

Aportes: Como es visto los cambios dentro de las organizaciones con la
implementacion de un BPM vy las ventajas ofrecidas por los aplicativos de esa
indole.

Palabras clave: procesos de negocio, procesos de gestion, gestion de

procesos de negocio, ciclo de vida de procesos

(Lahajnar & Rozanec, 2016). En su articulo “The Evaluation Framework
for Business Process, Management Methodologies”. El objetivo es
simplificar la adopcién de dichas decisiones mediante la construccion de un
marco para la evaluacién de metodologias BPM de acuerdo con un método
cualitativo de toma de decisiones de mdltiples atributos. EI marco define un
modelo jerarquico de toma de decisiones, formaliza el proceso de toma de
decisiones y, por lo tanto, contribuye significativamente a una decision final
independiente y creible que es la mas apropiada para una organizacion
especifica.

Aportes: Evaluacion de las metodologias para los BPM

Palabras clave: Gestion de Procesos de Negocio, marco de evaluacion,

metodologia.

(Bolsinger, 2016). En su articulo “Bringing value-based business process
management to the operational process level”. La gestion de procesos
empresariales basada en valores introduce los principios de gestién basados

en valores a la gestion de procesos empresariales y utiliza un valor actual
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neto esperado ajustado por riesgo como medida del proceso. Sin embargo,
los andlisis existentes de esta cuestion operan a un nivel alto (es decir,
corporativo), obstaculizando el uso de la gestion de procesos empresariales
basados en el valor en un nivel de proceso operacional tanto en la
investigacion como en la practica. Por lo tanto, este documento propone un
calculo de valuacién que trae la gestion de procesos de negocio basada en
valores al nivel de proceso operacional, mostrando como el valor ajustado al
riesgo.

Aportes: Gestidn de procesos empresariales basada en valores

Palabras clave: Gestion de procesos empresariales basados en valores,

Modelado de procesos, Medida del proceso.

(Deenitchin, Dmitriy, & Hebenstreit, 2015). En su articulo “Process
leadership and managing process performance: Two elements that
make the difference in process management”. EI BPMS es un marco
disefiado para la gestion de procesos con un liderazgo de proceso de
extremo a extremo para impulsar el rendimiento del proceso y garantizar que
satisfagan las necesidades de los clientes y las empresas. Dos de los seis
elementos de este concepto - establecer el liderazgo del proceso y gestionar
el desempefio del proceso - constituiran el nlcleo de este documento. En la
practica, estos dos elementos a menudo se descuidan y se interpretan de
manera inconsistente. Pero son los principales contribuyentes, mejorando la
comunicacién y la comprension entre todas las partes interesadas en un
proceso de extremo a extremo, y por lo tanto impulsar la mejora continua del
proceso.

Aportes: Alcance de la herramienta BPMS, incluyendo todo el ciclo de vida.

Palabras clave: gestion de procesos, BPM, BPMS, rendimiento del proceso
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2.2. BASESTEORICAS

2.2.1. Proyecto

Para el (Project Management Institute, Inc., 2013), un proyecto es “un
esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o
resultado Unico. La naturaleza temporal de los proyectos implica que un

proyecto tiene un principio y un final definidos.” (pag. 3)

También definido por (Chamoun, 2002) en su libro Administracion
Profesional de Proyectos La Guia “como un conjunto de esfuerzos
temporales, dirigidos a generar un producto o servicio” (pag. 27). La mayoria
de los autores definen un proyecto como un esfuerzo temporal y Unico, con

un tiempo de vida determinado para su realizacion.
2.2.1.1. Areas de Conocimiento de la Direccion de Proyectos (PMI, 2013)

Los procesos de la direccién de proyectos identificados en PMI (2013), se
agrupan a su vez en diez areas de conocimiento diferenciadas. Cada una de
ellas representa un conjunto completo de conceptos, términos y actividades
gue conforman un dmbito profesional, un d&mbito de la direccién de proyectos
0 un area de especializacion.
Conformadas de la siguiente forma:
v' Gestidn de la Integracion del Proyecto
v' Gestion del Alcance del Proyecto
v' Gestion del Tiempo del Proyecto
v' Gestion de los Costos del Proyecto
v' Gestion de la Calidad del Proyecto
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Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto
Gestion de las Comunicaciones del Proyecto
Gestion de los Riesgos del Proyecto

Gestion de las Adquisiciones del Proyecto

NS NEE N NN

Gestion de los Interesados del Proyecto

Gestion de la Integracion del Proyecto: Incluye los procesos y actividades
necesarios para identificar, definir, combinar, unificar y coordinar los diversos
procesos Yy actividades de direccion del proyecto dentro de los Grupos de
Procesos de la Direccion de Proyectos.

Gestion del Alcance del Proyecto: Incluye los procesos necesarios para
garantizar que el proyecto incluya todo el trabajo requerido y Unicamente el
trabajo para completar el proyecto con éxito. Gestionar el alcance del
proyecto se enfoca primordialmente en definir y controlar qué se incluye y

gué no se incluye en el proyecto.

Gestion del Tiempo del Proyecto: Incluye los procesos requeridos para

gestionar la terminacién en plazo del proyecto.

Gestion de los Costos del Proyecto: Incluye los procesos relacionados con
planificar, estimar, presupuestar, financiar, obtener financiamiento, gestionar
y controlar los costos de modo que se complete el proyecto dentro del

presupuesto aprobado.

Gestion de la Calidad del Proyecto: Incluye los procesos y actividades de
la organizacion ejecutora que establecen las politicas de calidad, los
objetivos y las responsabilidades de calidad para que el proyecto satisfaga

las necesidades para las que fue acometido.
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La Gestion de la Calidad del Proyecto utiliza politicas y procedimientos para
implementar el sistema de gestion de la calidad de la organizacién en el
contexto del proyecto, y, en la forma que resulte adecuada, apoya las
actividades de mejora continua del proceso, tal y como las lleva a cabo la
organizacion ejecutora.

La Gestidn de la Calidad del Proyecto trabaja para asegurar que se alcancen

y se validen los requisitos del proyecto, incluidos los del producto.

Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto: Incluye los procesos que
organizan, gestionan y conducen al equipo del proyecto.

El equipo del proyecto esta compuesto por las personas a las que se han
asignado roles y responsabilidades para completar el proyecto.

Los miembros del equipo del proyecto pueden tener diferentes conjuntos de
habilidades, pueden estar asignados a tiempo completo o a tiempo parcial y
se pueden incorporar o retirar del equipo conforme avanza el proyecto.
También se puede referir a los miembros del equipo del proyecto como
personal del proyecto. Si bien se asignan roles y responsabilidades
especificos a cada miembro del equipo del proyecto, la participacion de todos
los miembros en la toma de decisiones y en la planificacién del proyecto es

beneficiosa.

Gestion de las Comunicaciones del Proyecto: Incluye los procesos
requeridos para asegurar que la planificacién, recopilacion, creacion,
distribucion, almacenamiento, recuperacion, gestion, control, monitoreo y
disposicion final de la informacion del proyecto sean oportunos y adecuados.
Los directores de proyecto emplean la mayor parte de su tiempo
comunicandose con los miembros del equipo y otros interesados en el
proyecto, tanto si son internos (en todos los niveles de la organizacién) como

externos a la misma.
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Una comunicacion eficaz crea un puente entre diferentes interesados que
pueden tener diferentes antecedentes culturales y organizacionales,
diferentes niveles de experiencia, y diferentes perspectivas e intereses, lo

cual impacta o influye en la ejecucién o resultado del proyecto.

Gestion de los Riesgos del Proyecto: Incluye los procesos para llevar a
cabo la planificacion de la gestion de riesgos, asi como la identificacion,
analisis, planificacion de respuesta y control de los riesgos de un proyecto.

Los objetivos de la gestion de los riesgos del proyecto consisten en aumentar
la probabilidad y el impacto de los eventos positivos, y disminuir la

probabilidad y el impacto de los eventos negativos en el proyecto.

Gestion de las Adquisiciones del Proyecto: Incluye los procesos
necesarios para comprar o adquirir productos, servicios o resultados que es
preciso obtener fuera del equipo del proyecto. La organizacion puede ser la
compradora o vendedora de los productos, servicios o resultados de un
proyecto.

La Gestidon de las Adquisiciones del Proyecto incluye los procesos de gestion
del contrato y de control de cambios requeridos para desarrollar y administrar
contratos u 6rdenes de compra emitidos por miembros autorizados del
equipo del proyecto.

La Gestion de las Adquisiciones del Proyecto también incluye el control de
cualquier contrato emitido por una organizacion externa (el comprador) que
esté adquiriendo entregables del proyecto a la organizacion ejecutora (el
vendedor), asi como la administracion de las obligaciones contractuales

contraidas por el equipo del proyecto en virtud del contrato.

Gestion de los Interesados del Proyecto: Incluye los procesos necesarios

para identificar a las personas, grupos u organizaciones que pueden afectar
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o ser afectados por el proyecto, para analizar las expectativas de los
interesados y su impacto en el proyecto, y para desarrollar estrategias de
gestion adecuadas a fin de lograr la participacion eficaz de los interesados en
las decisiones y en la ejecucién del proyecto.

La gestion de los interesados también se centra en la comunicacion continua
con los interesados para comprender sus necesidades y expectativas,
abordando los incidentes en el momento en que ocurren, gestionando
conflictos de intereses y fomentando una adecuada participacion de los
interesados en las decisiones y actividades del proyecto.

La satisfaccion de los interesados debe gestionarse como uno de los

objetivos clave del proyecto.

2.2.2. Procesos en las Organizaciones

Segun (Hammer, 2007) un proceso es una serie de actividades y recursos
interrelacionado entre si, que convierte insumos en productos. Llamese
recursos a las finanzas, instalaciones o infraestructura, equipamiento,

técnicas, métodos y recursos humanos participantes.

2.2.2.1. ¢Qué es un Proceso?

El (PMI, 2013) lo conceptualiza como “una serie sistematica de actividades
dirigidas a producir un resultado final de forma tal que se actuara sobre una o
mas entradas para crear una o mas salidas.” (pag. 559) Representado

graficamente en la Figura 2. Proceso.
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Figura 2. Proceso.
Fuente: PMI 2013

2.2.2.2. ¢Qué es un Proceso de Negocio?

Un Proceso de negocio es percibido como un conjunto interrelacionados de
acciones, practicadas consistentemente por el grupo integrante y que
determinan, en parte, las respuestas que emiten las organizaciones frente a
la toma decisiones, disefio y desempefio del trabajo, disefio de la

organizacién, cultura organizacional y cambios organizacionales.

En la direccion electrénica (Uralde Ysi Y Asociados, 2011), “Un proceso de
negocio es un conjunto de tareas relacionadas I6gicamente llevadas a cabo
para lograr un resultado de negocio definido. Cada proceso de negocio tiene
sus entradas, funciones y salidas. Las entradas son requisitos que deben
tenerse antes de que una funcion pueda ser aplicada. Cuando una funcion es
aplicada a las entradas de un método, tendremos ciertas salidas resultantes.
Es una coleccion de actividades estructurales relacionadas que producen un

valor para la organizacion, sus inversores o sus clientes”
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2.2.2.3. Gestion de Procesos de Negocio

Segun (Gestion de procesos de negocio para Dummies®, 22 edicidon
limitada de IBM) “es un método pensado para conseguir mejores procesos
combinando la tecnologia y la experiencia. Gestion de procesos de negocio
es una accion colaborativa de distintas unidades de negocio y del mundo de
Tl, y promueve un nuevo paradigma de procesos de negocio eficientes y

l6gicos” (pag. 5)

(Introduccion a BPM para Dummies) Lo define como “un conjunto de
meétodos, herramientas y tecnologias utilizados para disefiar, representar,
analizar y controlar procesos de negocio operacionales; un enfoque centrado
en los procesos para mejorar el rendimiento que combina las tecnologias de

la informacién con metodologias de proceso y gobierno.” (pag. 1)

Entre los beneficios que obtienen las organizaciones al implementar la
Gestion de Procesos de Negocio:

v" Mejor entendimiento y visibilidad de los procesos.

v" Mejora en el manejo de las excepciones y los errores.

v' Ahorro de tiempo y reduccion de costos por el incremento en la
eficiencia de las operaciones.

v" Mejora en el desempefio de los empleados.

v' Posibilidad de mejora de los procesos con base en evidencias
obtenidas por el monitoreo de la ejecucion de los mismos. Para
lograrlos, las organizaciones deben asumir un enfoque centrado en los
procesos, en el que se integren, en colaboracion directa y
responsabilidad conjunta, los responsables de las operaciones del
negocio y los responsables del soporte de Tecnologia de la

Informacion (TI).
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2.2.2.4. Ciclo de Vida de los Procesos de Negocio.

Un estudio realizado para comparar los diversos ciclos de vida de procesos
de negocio en el mercado mundial, (Galvis & Gonzalez, 2014) determino
que existen similitud en todas ellas (Tabla 1.Sintesis fases del ciclo de vida
de los procesos de negocio.). En tal sentido lo definen en que: “consiste en
fases relacionadas y organizadas en una estructura que no implica una
dependencia temporal o un orden estricto en el que deban ejecutarse. En
lugar de esto, el ciclo de vida de los procesos de negocio puede entenderse
como un proceso evolutivo e incremental. Este enfoque permite que las
organizaciones inicien la implementacién de iniciativas de BPM* sin tener que
asumir una etapa de aprestamiento demasiado exigente en términos

técnicos, financieros y organizacionales.

! BPM: Business Process Management, Gestion de Procesos de Negocio.
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2.2.2.5.

Fases Ciclo de Vida de los Procesos de Negocio

Tabla 1.Sintesis fases del ciclo de vida de los procesos de negocio.

Entender el estado actual de los
procesos de la organizacion y
especificar las caracteristicas que
deberian tener para asegurar
objetivos  relacionados con la
eficiencia, eficacia y efectividad.

Analisis y Disefio

Analisis - Analisis de procesos - Analisis y disefio -
Anélisis y disefio de procesos - Arquitectura de
procesos - Captura y definicion de procesos -
Definicion y  alineacién de  procesos =
Descubrimiento de procesos = Disefo - Disefio de
procesos - Estrategia de procesos - Identificacion -
Identificacion de necesidades de procesos -
Modelado - Modelado de procesos - Propiedad de
procesos - Reingenieria de proceso.

Configurar, implementar y
desplegar el proceso disefiado en
el entorno de ejecuciéon que utiliza
la organizacion.

Configuracion

Configuraciéon - Configuracion de procesos -
Configuracion de sistemas - Despliegue de
procesos - Implementacion - Implementacion de
procesos - Implementacién e integracién de
procesos - Integracién de servicios.

Ejecutar y hacer seguimiento y
control a las multiples instancias

especificar mejoras que puedan
ser implementadas.

de los procesos que son Ejecucién Adopcién - Adopcién de procesos - Control de
necesarias para el desarrollo de procesos - Ejecucion - Ejecucién de procesos.

las actividades y propdsitos

organizacionales.

- Determinacion de cambios en procesos -
Identificar las fortalezas —y Diagnéstico de procesos - Diagnéstico y mejora de
debilidades del proceso con el g iI) iy Ig - ¥ mej
proposito de identificar y Evaluacién procesos — Evaluacion - Evaluacion de procesos -

Medicion de procesos = Mejora = Mejora continua de
procesos = Mejora de procesos = Monitoreo =

Monitoreo de procesos.

Fuente: (Galvis & Gonzélez, 2014)

Andlisis y Disefio: es entender el estado actual de los procesos de la
organizacion y especificar las caracteristicas que deberian tener para
asegurar objetivos relacionados con la eficiencia, eficacia y efectividad. En
esta fase se deben identificar y modelar los procesos que existen en la
organizacién. Estos procesos pueden estar formalmente identificados y
documentados, como en un sistema de gestion de la calidad, o simplemente
pueden estar establecidos dentro de la cultura y politica de la organizacion
sin que medie una representacion formal del mismo. Para lograr la
participacion de la mayor parte de los involucrados en el proceso en la

identificacion y modelado del mismo, se recomienda la utilizacion de
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notaciones estandar como la Notacibn de Modelado de Procesos de
Negocio.

Una vez modelado el proceso, tal y como se ejecuta en la organizacion, se
procede a evaluarlo con el fin de identificar mejoras que deben ser
incorporadas al proceso dentro de las especificaciones de disefo. Para esto
se pueden utilizar técnicas de trabajo colaborativo, asi como métodos de
analisis cuantitativo de procesos y herramientas de simulacion. Estas ultimas
permiten que los participantes del proceso observen la ejecucién paso a

paso de modo que se puedan detectar comportamientos indeseados.

Configuracién: Al tener el proceso disefiado y validado se puede proceder a
configurar, implementar y desplegar el proceso disefiado en el entorno de
ejecucion que utiliza la organizaciéon. Para esto se deben incorporar politicas
y procedimientos a las préacticas tradicionales de la organizacion, y se puede
utilizar el soporte de un sistema software que permita su implementacion y su
ejecucion. En caso de optar por la incorporacion de un sistema software, se
debe realizar la evaluacién y seleccién de la herramienta mas adecuada de
acuerdo con las caracteristicas del proceso, y también se debe enriquecer la
especificacion del disefio del proceso con detalles técnicos necesarios para
la configuracion y despliegue del proceso en el software seleccionado. La
configuracion del sistema software debe incluir las interacciones de los
empleados con el sistema y la integraciébn con otros sistemas software

utilizados por la organizacion.

Ejecucion: La fase de ejecucion del proceso de negocio requiere que la
configuracion esté completa. Esta fase comprende todo el tiempo en el que
los procesos de negocio se encuentran en tiempo de ejecucién. Aqui se
crean tantas instancias del proceso como sea necesario para cumplir con los

objetivos de la organizacion. El rol del sistema software de soporte a la
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gestidbn de procesos de negocio es controlar activamente la ejecucion de
cada una de las instancias del proceso de acuerdo con lo definido en el
modelo.

En esta fase se recopilan datos sobre la ejecucion del proceso, incluyendo el
estado de cada una de las instancias en cualquier instante de tiempo.
Adicionalmente, estos datos recopilados pueden ser visualizados utilizando
diversas técnicas que faciliten el monitoreo de las instancias del proceso.
Todos los datos recopilados seran utilizados en la fase de evaluaciéon del

proceso.

Evaluacion: Se utilizan los datos recopilados en la fase de ejecucion para
identificar las fortalezas y debilidades del proceso. Esta evaluacion debe dar
como resultado la especificacibn de mejoras para el proceso y su
implementacion. La fase de evaluacion debe tomar como linea base datos de
la ejecucion del proceso antes de la implementacién, los cuales pueden
obtenerse de datos historicos o de los resultados de simulaciones.
Adicionalmente, se recomienda que el andlisis del proceso involucre diversas
perspectivas desde las cuales se puedan emitir juicios, por ejemplo, la
perspectiva operacional del proceso, la perspectiva financiera, y, la siempre
muy importante, perspectiva de los usuarios del proceso. En esta fase se
pueden utilizar instrumentos como tableros de comando que permitan

presentar la sintesis de los resultados del proceso en diversas perspectivas.

En la Figura 3. Ciclo de vida de los procesos de negocio. Se resume

graficamente el ciclo de vida de un proceso de negocio.
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Analisisy
Disefo

Evaluacion Configuracion

Ejecucion

Figura 3. Ciclo de vida de los procesos de negocio.
Fuente: (Galvis & Gonzélez, 2014)

2.2.2.6. Resultados de las Fases del Ciclo de Vida de Procesos de
Negocio.

De la descripcion de cada fase del ciclo de vida se pueden identificar un
conjunto de resultados esperados, que se presentan en la Tabla 2.
Descripcién de las fases del ciclo de vida de los procesos de negocio..
Estos resultados son necesarios y suficientes para lograr el objetivo de la

fase.
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Ademas, la forma particular que toman estos resultados depende de las
caracteristicas de los procesos que se gestionan y de la forma en que se

lleva a cabo el ciclo de vida en cada organizacion.

Tabla 2. Descripcion de las fases del ciclo de vida de los procesos de negocio.

- Identificacion y modelado de los procesos existentes en la organizacion.

- Identificacion de las mejoras a ser implementadas.

- Diseno del proceso mejorado.

- Documentacion.

- Implementacién del proceso mejorado.

- Evaluacién de herramientas software que podrian apoyar el proceso.

- Nuevo disefio del proceso donde se relacionan las actividades, los actores y las
Configuracion herramientas de apoyo (aspectos técnicos).

- Implementacion técnica del proceso.

- Resultados de las validaciones y de las pruebas de calidad.

- Documentacion.

- Definicién de las instancias del proceso.

Ejecucion - Datos sobre la ejecucion del proceso.

- Monitoreo del proceso.

- Especificacion de mejoras para el proceso y su implementacion.

Evaluacién - Resultados del proceso desde multiples perspectivas (usuario, aspectos operacionales,
financieros, etc.).

Analisis y Disefo

Fuente: (Galvis & Gonzalez, 2014)

Software BPM

El BPMS es un grupo de aplicativos que permiten la ejecucién de la gestién
de procesos de negocio en todas sus etapas, (El Libro del BPM 2011) “tiene
un enfoque eminentemente practico, ya que en su implantacion lo que se
hace es introducir en el sistema los planteamientos teéricos para que el
propio sistema se encargue de automatizarlos (en la medida de lo posible),
controlar su cumplimiento y proporcionar los andlisis necesarios para su
mejora continua.” (pag. 10). Todo esto en funcién de la Modelizacion de los

Procesos y las Reglas de Negocio.

De cualquier forma, los BPMS debe contener, al menos, las siguientes

funcionalidades:
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Diagramador de Proceso. Herramienta para dibujar el proceso.
Motores de Orquestacion. Permiten coordinar la secuencia de
actividades segun los flujos y reglas de las Clases de Proceso.
Disefiador de formularios. Herramienta de definicion de formularios e
informes que no estan disponibles en los componentes que se
necesitan para apoyar el proceso de disefio.

Inteligencia de Procesos. Herramientas BAM (Business Activity
Monitoring), Bl (Business Intelligence), Cuadro de Mandos, KPIs (Key
Performance Indicators), etc.

Herramientas de Integracion. Permiten integrar el modelo con otros

sistemas, como ERP o los sistemas legacy de la empresa.

2.2.2.7. Modelado de Gestidén de Procesos de Negocios

Existen diversas formas de representar procesos en la actualidad, entre las

cuales se pueden nombrar:

Redes de Petri

Diagramas de Actividades de UML

SPEM (Software Process Engineering Meta-Model)
BPMN (Business Process Modeling Notation)
XPDL (XML Process Definition Language)

IDEF (Integration DEFinition)

EPC (Event-driven Process Chain)

Para el desarrollo los aplicativos basados en BPM, se utiliza el estandar

Business Process Modeler Notation (BPMN).
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La funcién del BPMN es crear un mecanismo simple para realizar modelos
de procesos de negocio, con todos sus elementos graficos, y que al mismo

tiempo sea posible gestionar la complejidad.

Los autores (White & Miers, 2009) denominan BPMN como “una notacién
basada en diagramas de flujo para definir procesos de negocio, desde los
mas simples hasta los mas complejos y sofisticados para dar soporte a la
ejecucion de procesos.” (pag. 24). En la Figura 3 se representa de forma

grafica un proceso basico bajo el modelado BPMN.

Incluir Historial de

Transaccicnes
Y
MNo ]
p— Recibir Si .
@) —»! Reporiace | o Aprobacion | » ) eldiiTedo _.O
oo s Estandar
- Crédito
PEQD
OK?

Figura 4. Ejemplo Bésico de representacion BPMN.
Fuente: (White & Miers, 2009)

2.2.2.8. Cuadro de Mando Integral

El cuadro de mando integral, también conocido como Balanced Scorecard lo
define (Kaplan & Norton, 2002) como una herramienta de control
empresarial que permite establecer y monitorizar los objetivos de una
empresa y de sus diferentes areas o unidades.

También se puede considerar como una aplicacion que ayuda a una

compafia a expresar los objetivos e iniciativas necesarias para cumplir con
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su estrategia, mostrando de forma continuada cuando la empresa y los
empleados alcanzan los resultados definidos en su plan estratégico.
Representa la ejecucion de la estrategia de una compaiiia desde el punto de
vista de la Direccion General (lo que hace que ésta deba estar plenamente
involucrada en todas sus fases, desde la definicibn a la implantacion).
Existen diferentes tipos de cuadros de mando integral, si bien los mas
utilizados son los que se basan en la metodologia de Kaplan & Norton. La
principales caracteristicas de esta metodologia son que utilizan tanto
indicadores financieros como no financieros, y que los objetivos estratégicos
se organizan en cuatro areas o perspectivas: financiera, cliente, interna y
aprendizaje/crecimiento.

Perspectiva Financiera, incorpora la visidbn de los accionistas y mide la
creacion de valor de la empresa. Responde a la pregunta: ¢Qué indicadores
tienen que ir bien para que los esfuerzos de la empresa realmente se
transformen en valor? Esta perspectiva valora uno de los objetivos mas
relevantes de organizaciones con animo de lucro, que es, precisamente,
crear valor para la sociedad.

Perspectiva del Cliente, refleja el posicionamiento de la empresa en el
mercado 0, mas concretamente, en los segmentos de mercado donde quiere
competir. Por ejemplo, si una empresa sigue una estrategia de costes es muy
posible que la clave de su éxito dependa de una cuota de mercado alta y
unos precios mas bajos que la competencia. Dos indicadores que reflejan
este posicionamiento son la cuota de mercado y un indice que compare los
precios de la empresa con los de la competencia.

Perspectiva Interna, recoge indicadores de procesos internos que son
criticos para el posicionamiento en el mercado y para llevar la estrategia a
buen puerto. En el caso de la empresa que compite en coste, posiblemente
los indicadores de productividad, calidad e innovacién de procesos sean

importantes. El éxito en estas dimensiones no solo afecta a la perspectiva
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interna, sino también a la financiera, por el impacto que tienen sobre las

rubricas de gasto.

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento, es la Ultima que se plantea en
este modelo de CMI. Para cualquier estrategia, los recursos materiales y las
personas son la clave del éxito. Pero sin un modelo de negocio apropiado,
muchas veces es dificil apreciar la importancia de invertir, y en épocas de
crisis lo primero que se recorta es precisamente la fuente primaria de
creacion de valor: se recortan inversiones en la mejora y el desarrollo de los

recursos.

Finanzas

VISION
Y
ESTRATEGIA

— Procesos

Internos

Clientes if—

Formacion y
Crecimiento

Figura 5. Perspectivas de un cuadro de mando
Fuente: (Kaplan & Norton, 2002)

2.2.29. CAPEX & OPEX

En la direccion electrénica (JotaErre.Net, 2013) lo conceptualiza de la

siguiente manera:
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CAPEX es la abreviatura de la expresion Inglés Capital Expenditure (en
espafol, capex o gastos de capital) y es la cantidad de dinero gastado en la
adquisicion (o mejora) de los bienes de capital de una empresa en particular.
El CAPEX es por lo tanto la cantidad de inversiones en equipos e
instalaciones con el fin de mantener la produccion de un producto o servicio

0 para mantener funcionando un negocio o un sistema particular.

Por el contrario, el OPEX, se refiere a los costos asociados con el
mantenimiento de equipos y gastos de consumibles y otros gastos de
funcionamiento necesarios para la produccion y el funcionamiento del
negocio o del sistema. Por ejemplo, la compra de una maquina es CAPEX,

mientras que el costo de mantenimiento es OPEX.

A menudo, y por diversos motivos, las empresas se encuentran en necesidad
de cambiar CAPEX por OPEX y viceversa. Una forma de reducir los gastos
de capital por contrapartida de OPEX es el uso de la subcontratacion y el
alquiler de equipos e instalaciones. Las ventajas mas evidentes de este
cambio es el aumento de la flexibilidad de los costes y la reduccién de las
necesidades de financiacion (que son ahora mas borrosa con el tiempo). Una

desventaja puede ser aumento de los costes.

Dentro de estas definiciones, vinculdndolo al mundo IT, no se puede
establecer unos valores base que nos puedan identificar que es CAPEX 6
OPEX dentro de un proyecto concreto. Generalmente quien identificara lo
que es CAPEX & OPEX en una empresa seran los propios departamentos de
contabilidad o finanzas.
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2.2.2.10. Open Business Canvas

En la direccion electronica (Comunidad IEBS, 2015) los conceptualiza de la

siguiente forma:

Una herramienta para definir y crear modelos de negocio innovadores que

simplifica 4 grandes areas: clientes, oferta, infraestructura y viabilidad

econdmica en un recuadro con 9 divisiones.

Customer Segments: ¢ A qué clientes les doy servicio en mi negocio?
Value Propositions: ¢ Qué les estoy ofreciendo a mis clientes?
Channels: ¢Como quieren ser contactados mis clientes? ¢CoOmo se
comunican conmigo? ¢ Cémo reciben mis productos o servicios?
Customer Relationships: ¢CoOmo consigo atraer/mantener/aumentar
clientes?

Revenue Streams: ¢ Por qué estarian dispuestos mis clientes a pagar?
¢,Con qué férmulas de pago?

Key Resources: ¢Qué recursos son los que necesito para poder crear
el valor que les propongo a mis clientes?

Key Activities: ¢ En qué debo ser realmente bueno? ¢Cuales son las
actividades clave en las que necesito sobresalir?

Key Partnerships: Aparte de los proveedores, ¢qué colaboradores
pueden impulsar mi modelo de negocio y convertirlo en algo mucho
mas potente?

Cost structure: Los costes nucleares de mi negocio, que en gran parte

provienen directamente de los tres apartados anteriores.
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2.2.2.11. Interesados (STAKEHOLDERS)

El objetivo de la investigacion de (X CONGRESO INTERNACONAL DE
INGENIERIA DE PROYECTOS, 2006) es proponer un modelo del sistema
educativo en el que aparezcan cuales son los “stakeholders” y la relaciones
gue se establecen entre ellos.

Mitchell, Agle, y Wood [3] clasifican los “stakeholders” en latentes,
expectantes, definitivos y no stakeholders en funcion de tres atributos: poder,
legitimidad y urgencia de sus demandas.

En la Tablas 3. Clasificacion de stakeholders se realiza un resumen de la
clasificacion de “stakeholders” en funcion de los atributos que posee cada

uno de ellos.

Tablas 3. Clasificacion de stakeholders

Poder Legitimidad Urgencia

Stakeholders Dormidos X
latentes Discrecionales X

Exigentes X

Dominantes X X
Stakeholders

Dependientes X X
Expectantes

Peligrosos X X
Stakeholders Definitivos X X X

Fuente: (X CONGRESO INTERNACONAL DE INGENIERIA DE PROYECTOS, 2006)

Esta clasificacion no es estatica sino que un elemento puede cambiar de
categoria si adquiere alguno de los atributos que no tiene o puede

incrementarse el grado de algunos de los atributos.
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Habla de las tres dimensiones del enfoque “stakeholder” aplicados a la
empresa. La dimensién descriptivo-analitica permite establecer un modelo de
la empresa en el que se identifiquen los “stakeholders” y la relacion entre
ellos.

En esta matriz se clasifican estos colectivos en funcién del poder y del interés
que tiene en el proyecto y se determina la relacion que la empresa debe
establecer con cada uno de ellos. Para realizar esta clasificacion se puntdan

de 0 a 10, para cada stakeholder considerado, las dos preguntas siguientes:

¢, Como de interesado esta que se consideren sus intereses?

¢ Tiene el poder para conseguir que se consideren sus intereses?

Alto
Mantener Jugadores
satisfechos claves

Nivel de poder

Minimo Mantener
esfuerzo informados

Bajo

Bajo Alto

Nivel de interés

Figura 6. Matriz Poder/Intereses )
Fuente: (X CONGRESO INTERNACONAL DE INGENIERIA DE PROYECTOS, 2006)

2.2.3. Front End Loading (FEL)

FEL esta basada en el concepto de portones de aprobacion, donde en cada

portdbn se aprueba, o no, el pasaje a la siguiente etapa. Esta metodologia
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ayuda ahorrar costos y mantener al proyecto en fecha, ya que cada fase,
antes de ser iniciada, debe estar correctamente planificada y aprobada.

La planificacion para las fases de un proyecto facilita su gestion y las
actividades que deben realizarse en cada una de ellas, por lo que se toma de
referencia (Comité de Operaciones de PDVSA, 1999) donde esta dividida en:

Visualizacion (FEL1): en esta fase se identifica la oportunidad de negocio,
basado en un estudio de factibilidad técnico-econémico, sin la intervencion
de gran cantidad de personas, obteniendo como resultado un caso de
negocio. Se elabora el alcance del proyecto, estimado de costos clase V,

objetivos, estrategias corporativas y plan de ejecucion clase V.

Conceptualizacion (FEL2): en esta etapa es vital contar con el gerente del
proyecto asignado porque se inicia la planificacion de las actividades, se
organiza al equipo de trabajo, se analiza y selecciona la opcién tecnoldgica
mas acorde para asi poder hacer un entregable final que no es méas que la
propuesta del mismo, para luego evaluar su factibilidad.

Definicion (FEL3): se desarrolla a mas detalle el alcance del proyecto, con un
mayor apoyo del personal técnico elaborando la ingenieria basica y el plan
de ejecucion, se cuantifican los riesgos en tiempo de ejecucién y factibilidad
econOmica, elaborando un estimado de costos de calidad, sometiendo el
proyecto aprobacién para la fase de ejecucién. Hasta este punto se

considera una metodologia FEL (Front End Loading).

Implantacion: fase en donde se pone en marcha los tres pasos anteriores,
ejecutando los estimados de costos clase Il y |, para la ejecucion del

proyecto.
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Operacion: ultima etapa en donde se debe garantizar la perpetuidad del

entregable del proyecto.

FEL1 FEL2 FEL3

DETINICION; Implantacion DPEracion

Figura 7. Ciclo Proyecto con Metodologia FEL
Fuente: (Comité de Operaciones de PDVSA, 1999)

La metodologia FEL para gestion de proyectos de inversibn es aplicada
mayormente en trabajos de inversion de capital, por traducir la estrategia de
la organizacion o empresa en actividades viables, mediante la estimacion y
reduccion de costos, analizando factores claves que ayuden a reducir los
riesgos asociados, manteniéndose dentro de lo planificado en el cronograma.
Su objetivo es proveer un disefio de disciplinas detallado a fin de asegurar un
proceso sencillo con un minimo de cambios o re-trabajo durante la fase de

ejecucion.

La metodologia estd basada en el concepto de portones de aprobacion, en
cada porton se aprueba o no el paso a la siguiente fase, disminuyendo
notablemente la incertidumbre. Se compone de tres fases que cubren la
ingenieria preliminar y basica efectuada antes de iniciar la ingenieria de
detalle, procura y construccion, tales como: FEL 1 (visualizacion), FEL 2
(conceptualizacion) y FEL 3 (definicion), donde cada una debe estar
previamente planificada y estimada, en términos de recursos humanos y

presupuesto antes de dar inicio a la proxima fase.
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Durante la fase de ejecucion del FEL, se deben tener en cuenta las

siguientes consideraciones:

e Correcta definicion del propésito del negocio.

e Definicion clara de los objetivos del proyecto.

e Estrategia para la ejecucion del proyecto.

¢ Definicion del enfoque y de los entregables del FEL.

e Practicas de reduccién de costos.

Esta metodologia ofrece una importante oportunidad para la planificacion de
una propuesta de proyecto y su optimizacion, por tal motivo es el cimiento

para lograr el éxito.

2.3. BASESLEGALES

En el presente Trabajo Especial de Grado se identificd la aplicacion de las

siguientes bases legales:

» Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (GACETA
OFICIAL de la Republica Bolivariana de Venezuela No. 5.908,
2009) en sus articulos 112 y 117 que establece:

Articulo 112. “Todas las personas pueden dedicarse libremente
a la actividad econdmica de su preferencia, sin mas limitaciones
gue las previstas en esta Constitucion y las que establezcan las
leyes, por razones de desarrollo humano, seguridad, sanidad,
proteccion del ambiente u otras de interés social. El Estado
promovera la iniciativa privada, garantizando la creacién y justa
distribucion de la riqueza, asi como la produccion de bienes y
servicios que satisfagan las necesidades de la poblacién, la
libertad de trabajo, empresa, comercio, industria, sin perjuicio de
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su facultad para dictar medidas para planificar, racionalizar y
regular la economia e impulsar el desarrollo integral del pais.”
Articulo 117. "Todas las personas tendran derecho a disponer
de bienes y servicios de calidad, asi como a una informacion
adecuada y no engafiosa sobre el contenido y caracteristicas de
los productos y servicios que consumen; a la libertad de eleccion
y a un trato equitativo y digno. La ley establecera los
mecanismos necesarios para garantizar esos derechos, las
normas de control de calidad y cantidad de bienes y servicios,
los procedimientos de defensa del publico consumidor, el
resarcimiento de los dafios ocasionados y las sanciones
correspondientes por la violacion de estos derechos.”

En estos articulos de la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela, establece el derecho a los ciudadanos de realizar actividades
econémicas enmarcadas en las leyes Venezolanas, adicional a tener
productos y servicios de calidad, obligando a su vez a los empresarios,
comerciantes u otros prestadores de bienes o servicios a ofrecer calidad en

los mismos.

» Ley Organica del Sistema Venezolano para la Calidad (GACETA
OFICIAL de la Republica Bolivariana de Venezuela No. 37.555,
2002) , la cual en su Articulo No.1 establece su objetivo y campo de
aplicacion:

“‘Esta Ley tiene por objeto desarrollar los principios orientadores
gue en materia de calidad consagra la Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela, determinar sus bases
politicas y diseflar el marco legal que regule el Sistema
Venezolano para la Calidad, asimismo establecer los
mecanismos necesarios que permitan garantizar los derechos de
las personas a disponer de bienes y servicios de calidad en el
Pais, a través de los subsistemas de Normalizacion, Metrologia,
Acreditacién, Certificacion, Reglamentaciones Técnicas Yy
Ensayos”.
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Mediante esta ley se establecen los mecanismos para garantizar los
derechos de los ciudadanos a obtener bienes y servicios de calidad mediante
los diferentes subsistemas, tal como se muestra en su objetivo y campo de

aplicacion.

Existe un ente del estado que regula toda la actividad aseguradora en la
Republica Bolivariana de Venezuela, la Superintendencia de la Actividad
Aseguradora, adscrita al Ministerio del Poder Popular de Economia y

Finanzas.

» Ley de la Actividad Aseguradora (GACETA OFICIAL de la Republica
Bolivariana de Venezuela No. 6.220 , 2016), la cual en su articulo

No. 1 indica que su objeto es:

. establecer el marco normativo para el control, vigilancia,
supervision, autorizacion, regulacion y funcionamiento de la
actividad aseguradora, a fin de garantizar los procesos de
transformacion socioeconémico que promueve el Estado, en
tutela del interés general representado por los derechos y
garantias de los tomadores, asegurados y beneficiarios de los
contratos de seguros, de reaseguros, los contratantes de los
servicios de medicina prepagada y de los asociados de las
cooperativas que realicen actividad aseguradora de conformidad
con lo establecido en la Ley Orgéanica del Sistema Financiero
Nacional. Esta Ley se aplica a toda la actividad aseguradora
desarrollada en el territorio de la Republica, o materializada en el
extranjero, que tenga relaciéon con riesgos 0 personas situados
en ésta, realizada por los sujetos regulados, definidos en esta
Ley, y por todas aquellas personas naturales o juridicas que
desarrollen operaciones y negocios juridicos calificados como
actividad aseguradora, de prestadores de servicio de medicina
propagada, asi como a las personas que representan el interés
general objeto del presente marco normativo”.

Entes rectores
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Los organismos destinados a mantener y regular las disposiciones legales
anteriormente descritas, descritas en el mismo orden, son los siguientes:

v" Gobierno de la Republica Bolivariana de Venezuela, esta en el deber
de cumplir con los derechos consagrados para todos los venezolanos
en la constitucion. A su vez delega funciones en otras leyes para que
cada area este regulada o supervisada por un ente determinado.

v' Servicio Autonomo Nacional de Normalizacién, Calidad, Metrologia y
Reglamentos Técnicos (SENCAMER). Entre sus funciones, busca
establecer mecanismos necesarios para garantizar los derechos de
las personas a disponer de bienes y servicios de calidad en el pais.

v' Superintendencia de la Actividad Aseguradora (SUDEASEG). Se
encarga de controlar toda el area de la actividad aseguradora, para
gue cumplan con los usuarios que adquiere ese tipo de productos en
el mercado nacional.

Los organismos gubernamentales velan por el cumplimiento de las leyes
antes mencionadas, cuyo objetivo es garantizar que se respete el derecho de
las personas a obtener bienes y servicios de calidad, con multiples opciones

en el mercado asegurador.
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CAPITULO lll. MARCO METODOLOGICO

3.1. TIPODE INVESTIGACION

Se define como una investigacion aplicada “el estudio y aplicacion de la
investigacion a problemas concretos, en circunstancias y caracteristicas
concretas. Esta forma de investigacion se dirige a su aplicacién inmediata y
no al desarrollo de teorias” (Tamayo y Tamayo, 2003, pag. 43)

El Trabajo Especial de Grado se clasifica de este tipo, dado que se realiza
buscando proyectar una solucion real basada en la aplicacion de teorias,

conceptos y normativas.

3.2. DISENO DE LA INVESTIGACION

En el disefio de la investigacion provee la informacion sobre la manera como
se va a realizar la investigacion. El tipo de disefio a aplicar en este proyecto

es de campo y descriptiva.

Para la (Universidad Pedagdgica Experimental Libertador, 2006) el
disefio de campos es “el andlisis sistematico de problemas en la realidad,
con el proposito bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su
naturaleza y factores constituyentes, explicar sus causas y efectos, o
predecir su ocurrencia, haciendo uso de métodos caracteristicos de
cualquiera de los paradigmas o enfoques de investigacién conocidos o0 en
desarrollo. Los datos de interés son recogidos en forma directa de la

realidad” (pag. 11)
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El disefio de descriptivo para (Sabino, 1992) “utiliza criterios sisteméticos
que permiten poner de manifiesto la estructura o el comportamiento de los
fendbmenos en estudio, proporcionando de ese modo informacion sistematica

y comparable con la de otras fuentes. “ (pag. 35)

3.3. UNIDADES DE ANALISIS

Como punto de partida y focal para el desarrollo de la presente investigacion;
se determina como unidad de andlisis a los individuos, organizaciones,
comunidades, situaciones o eventos de los cuales se recolectaran los datos;
a efectos de esta investigacibn se consideran las areas involucradas
(Mercadeo y Ventas, Ejecutivo de Cuentas, Finanzas, Operaciones( Servicio,
Reclamos)) en una empresa de sociedad de corretaje de seguros, segun los
parametros dictados por la ley y los procesos que se ejecutan dentro para el

cumplimiento de sus objetivos y satisfaccion de sus clientes (asegurados).

3.4. TECNICAS Y HERRAMIENTAS DE RECOLECCION E INTERPRETACION DE

DATOS

Para recabar la informacion necesaria para el logro de los objetivos de la

investigacién se utilizaron las siguientes técnicas:

Juicio de Expertos: conjunto de opiniones que pueden brindar profesionales

expertos en una disciplina, relacionadas al proyecto que se esta ejecutando.

Observacioén directa: observacion directa del investigador en el lugar donde
se realiza el proyecto, a fin de evidenciar la situacion en cuanto a la

problematica planteada y poder establecer soluciones reales.
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Revision documental: se consultan documentos correspondientes a los
procesos de negocio, ley de la actividad aseguradora, normativas, manuales

de procedimiento, entre otros.

Por ser una investigacion de caracter documental se utilizO como técnica
fundamental de recoleccion de datos la revisidn sistematica, una vez
procesado, realizado el analisis documental y de contenido con el objeto de

recoger las buenas practicas recogidas por otros investigadores.

Los datos serdn procesados a través de la técnica de revision sistematica,
por medio de una revision practica y tedrica de las variables de estudio, a fin
de establecer aquellas practicas cuyas relaciones responden a los objetivos

de la presente investigacion.

3.5. FASESDELA INVESTIGACION

Conocido el problema de investigacion, los objetivos y la justificacion, es
necesario establecer los métodos y reglas que permitan concretar el logro de
los objetivos planteados, por tal razén se emplearon las fases que establece

el PMI (2013), que son: inicio, planificacién, ejecucién y cierre.

Fase I: Inicio
» Investigar fuentes y seleccionar las adecuadas
» Elaborar fichas de contenido y bibliografias.
» Busqueda de informacién en la Web.
>

Revisar trabajos de investigacion anteriores, relacionados con el tema.
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Fase IlI: Planificaciéon
» Elaboracién de cronograma de trabajo.

» Recursos necesarios para la ejecucion.

Fase IlI: Ejecucion
» Elaborar la Propuesta.
» ldentificar requerimiento.
» Establecer metodologia.
>

Recabar informacién de los procesos organizacionales

Fase IV: Cierre
» Metodologia y plan de a accion a utilizar.

» Presentar Conclusiones y recomendaciones.

3.6. PROCEDIMIENTOS POR OBJETIVO

Obijetivo 1. Visualizar el proyecto de gestion de procesos de negocios en una
empresa de corretaje de seguros.
1. Consulta bibliogréfica.
Definir actividades primarias o procesos medulares.
Identificar los involucrados (StakeHolders)

Disefar y aplicacion de instrumento (entrevista).

o bk 0N

Realizar Canvas de gestion de procesos (segmento de valor)
Objetivo 2. Conceptualizar el proyecto de gestion de procesos de negocios

en una empresa de corretaje de seguros..

1. Mejor escenario de propuesta de Gestion de Procesos
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2. Realizar Canvas de gestion de procesos (Propuesta de Valor).

3. Realizar diagrama de Ishikawa con las 10 areas del conocimiento para

la metodologia.

Objetivo 3. Definir el proyecto de gestion de procesos de negocios en una

empresa de corretaje de seguros.

1. Desarrollo de las fases de la propuesta.
Plan de ejecucion.

3. Preparacion de la propuesta

3.7. ESTRUCTURA DESAGREGADA DE TRABAJO (EDT)

GESPRONECOSEGVEN |

Visualizar el proyecto
de gestion de procesos
de negocios en una
empresa de corretaje de
seguros

Conceptualizar el
proyecto de gestion de
procesos de negocios
en una empresa de
corretaje de seguros

Definir el proyecto de
gestion de procesos de
negocios en una
empresa de corretaje de
seguros

I Acta de Constitucidn

Mejor Escenario de
propuesta BPM

Plan de Ejecucién

Cambas (Segmento de
Valor)

Cambas (Propuesta de
Valor)

I Instrumento | M~ -
[ Diagrama de Chicagua

Figura 8. Estructura Desagregada de Trabajo
Fuente: Adaptado PMI (2013)

3.8. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Cierre

| Cierre Administrativo
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Con la operacionalizacion de las variables, se busca dar respuesta a los

objetivos planteados en la investigacion. Representado en una tabla, se

observa como cada objetivo especifico ha sido transformado a variables,

conceptos,

dimensiones e

indicadores;

la forma de abordar el

planteamiento y delimitacion de la problemética descrita en el capitulo | con

el fin de alcanzar el objetivo general de este estudio.

Tabla 4. Operacionalizacion de Variables.

Obj. General

Obj. Especifico

Variable

Indicador

Técnica y Herramienta

Fuente

Disefiar las Bases funcionales
para el desarrollo de un
aplicativo basado en la gestion
de procesos de negocios en la
empresa de corretaje de seguros

Visualizar el proyecto de
gestion de procesos de
negocios en una empresa
de corretaje de seguros

Procesos

Informe de
Resultado

Revision Documental
Observacion Directa
Encuesta

Investigacion de Campo'y
Descriptiva, Fuente
Primaria: Corretaje de
Seguros, Sudeaseg, Gestion
de Procesos

Conceptualizar el proyecto

de gestion de procesos de

negocios en una empresa
de corretaje de seguros

Procesos

Informe de
Resultado

Revisidn Documental
Observacion Directa
Encuesta

Investigacion de Campoy
Descriptiva, Fuente
Primaria: Corretaje de
Seguros, Sudeaseg, Gestion
de Procesos

Definir el proyecto de
gestion de procesos de
negocios en una empresa
de corretaje de seguros

Procesos

Informe de
Resultado

Revisidn Documental
Observacion Directa
Encuesta

Investigacion de Campoy
Descriptiva, Fuente
Primaria: Corretaje de
Seguros, Sudeaseg, Gestion
de Procesos

3.9.

ASPECTOS ETICOS DE LA INVESTIGACION

Para el presente Trabajo Especial de Grado se aplicaron los siguientes

fundamentos éticos:

Codigo de Etica del Colegio de Ingenieros de Venezuela, (1996).

* Virtudes: Actuar de una manera que no quebrante

responsabilidad, honestidad, integridad y veracidad.

las virtudes de
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« Conocimiento: cuidar el mantenimiento y mejoramiento de los conocimientos
técnicos.

» Seriedad: Aceptar funciones o actividades que se correspondan con la
experiencia adquirida y habilidades profesionales.

* Licitaciones: Concurrir intencionadamente o invitar a procesos de licitaciones y
obras.

* Secreto: Mantener la confidencialidad y proteccion de la informacion

* Actuacién gremial: cumplir con las Normas de actuacion gremial del CIV.

El Codigo de Eticay Conducta Profesional del PMI, 2006.

Comprende el cumplimiento de compromisos, proteccion de datos de la
informacion  confidencial, la toma de decisiones basadas en los mejores
intereses de la sociedad, seguridad publica y medio ambiente, aceptacién de
asignaciones consistentes con la experiencia, capacidades y calificaciones y

finalmente el aceptar los errores u omisiones cometidos y sus consecuencias.

Descrito como la obligacibn de mostrar una alta consideracion por nosotros
mismos, por los demas, y por los recursos que se nos han confiado. Los
estandares de respeto definidos por el PMI abarcan:

. Informarse sobre las normas y costumbres de otros y evitar involucrarse
en comportamientos que puedan considerarse irrespetuosos.

. Escuchar los puntos de vista de los demas, buscando entenderlos.

. Acercarse directamente a aquellas personas con las cuales se tenga un
conflicto o desacuerdo.

. Actuar de un modo profesional, aun cuando ese tratamiento no sea

reciproco.

Negociar de buena fe, No ejercer el poder de conocimientos o posicion para

influenciar las decisiones o acciones de otros, de modo de beneficiarse
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personalmente a sus expensas, No actuar de modo abusivo hacia otros,

Respetar los derechos de propiedad de los otros.
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4.1.

CAPITULO IV. MARCO REFERENCIAL

EMPRESAS DE CORRETAJE DE SEGUROS

Las empresas de Corretaje de Seguros actian como intermediario de varias

compafias aseguradoras, sin estar vinculado en exclusiva a ninguna de

ellas, comercializando contratos de seguro a sus clientes con el fin de

obtener una comision por esta venta. Buscando la mejor relacion posible

entre las empresas aseguradoras y asegurados, y acompafiando a estos

ultimos en el proceso de contratacion, renovacion y reclamacion en caso de

siniestro.

En Venezuela, el area aseguradora esta fiscalizada por la Superintendencia
de la Actividad Aseguradora (SUDEASEG), adscrita al Ministerio del Poder

Popular de Economia y Finanzas.

A continuacién se nombran los sujetos regulados por la SUDEASEG:

v

LN N N N N N N N R RN

Empresas de Seguros

Empresas de Reaseguros
Sociedades de Corretajes de Seguros
Sociedades de Corretajes de Reaseguros
Agentes y Corredores de Seguros
Cooperativas

Medicina Prepagada

Administradora de Riesgos
Financiadora de Primas

Auditores Externos

Actuarios Independientes

Licenciados en Ciencias Actuariales

Auxiliares
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v" Opinion Técnica

v" Firmas Autorizadas Opinion Técnica

La (Superintendencia de la Actividad Aseguradora) tiene registrada como

Sociedades de Corretaje de Seguros activas a 337 empresas, las cuales se

detalla a continuacion:

Cédigo
S-001
S-002
S-003
S-006
S-008
S-009
S-011
S-012
S-014
S-016
S-017
S-018
S-021
S-022
S-029
S-030
S-032
S-036
S-049
S-055
S-056
S-061
S-062
S-063
S-066
S-067
S-083
S-087
S-091

Denominacién

C.A. De Corretaje Segurosca

SALMENAR SEGUROSCA C.A. SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS.
COBERTURAS Y TASAS, S.A. CORRETAJE DE SEGUROS

RIESGO S.A. SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS.

H.H. Franzius C.A. Sociedad de Corretaje de Seguros

LA COORDINADORA, S.A. SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS.

HERRERA DE LA SOTA & ASOCIADOS SOCIEDAD DE CORRETAIJE DE SEGUROS, C.A.
RONTARCA WILLIS C.A SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS.

PAGES ASOCIADOS, C.A. SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS.

SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS EMECOX, C.A.

Otecseca Sociedad de Corretaje de Seguros, C.A.

ROGIMA S.A. SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS.

Seguplus, Corretaje de Seguros C.A.

MARSH VENEZUELA C.A., SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS.

AGENCIAS TECNICAS DE SEGUROS ASTES, S.A. SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS.
VILANOVA'Y ASOCIADOS, C.A. CORREDORES DE SEGUROS.

SEGURADRIA, C.A.

RAFFALLI & ASOCIADOS C.A, SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS.

AGENCIA TECNICA ASEGURADORA, S.A. SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS.
C.A. STRAVIRA SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS.

VINCIT C.A. SOCIEDAD DE CORRETAIJE DE SEGUROS.

CORREDORES INTERNACIONALES ASOCIADOS, C.A. (CORINA), SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS.
SUCRE VEGAS C.A.

C.A. DE CORRETAJE SEGUROSCA DE OCCIDENTE.

Corretaje de Seguros Clavell & Cia, C.A.

TECNOSEGUROS, C.A. SOCIEDAD DE CORRETAIJE DE SEGUROS.

C.A LEBRAN CORREDORES DE SEGUROS.

INTERMEDIARIA GLOBAL DE SEGUROS SOCIEDAD DE CORRETAIJE DE SEGUROS, C.A.
CORRETAJE DE SEGUROS RORAIMA S.R.L.
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5-094
5-102
5-108
5-115
$-127
5-132
5-136
5-137
s-144
5-145
5-150
5-154
5-164
5-167
5-170
s-171
5-174
5-176
5-177
5-182
5-189
5-190
5-191
5-193
5-195
5-196
5-199
$-200
5-205
$-210
5-219
$-225
5-228
$-230
5-232
$-235
5-247
$-249
5-250

SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS OTASA, S.R.L.

AON RISK SERVICES VENEZUELA, CORRETAJE DE SEGUROS C.A.

CORRETAIJE DE SEGUROS ALFA, C.A.

SOCIEDAD DE CORRETAJE SEGUROS VALENCIA, C.A.

SEGURANSA META CORRETAIJE DE SEGUROS, C.A.

Ibarra Compafiia Andnima (IBAS C.A)

Jones & Crane Asociados C.A Sociedad de Corretaje de Seguros

SERVISEGUROS, C.A. SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS

PROSEGURQOS, S.A. SOCIEDAD DE CORRETAJE Y ASESORAMIENTO DE SEGUROS.
SOCIEDAD DE CORRETAIJE DE SEGUROS CODEZUCA C.A.

C.A. MI SEGURO SOCIEDAD DE CORRETAJE.

CORRETAJE DE SEGUROS GURI, C.A. SEGURICA.

SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS ANALISIS Y TECNICA ANATEC C.A.

SEGUNET, C.A. CORRETAJE DE SEGUROS.

Castelao & David, C.A. Corretaje de Seguros

COASEGURO C.A., CORRETAJE DE SEGUROS

ASESORES DE SEGUROS ASEGURE, S.A

COBETRU S.A. SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS.

AVAL, LA PRODUCTORA DE SEGUROS, C.A., SOCIEDAD DE CORRETAIJE.

Corretaje Occidente, S.A. (C.0.S.A.)

Sociedad de Corretaje de Seguros Diversificados SEDISA, S.A.

POLIPRIMA, C.A.

Elmarca, Sociedad de Corretaje de Seguros, S.A.

C.A. SOCIEDAD DE CORRETAIJE DE SEGUROS, L. COLMENTER & ASOCIADOS.
SELECCIONADORES DE RIESGOS EN SEGUROS, C.A. (SERISECA), SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS
CORRETAIE 76, S.A. SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS

S.A.I CORRETAJE DE SEGUROS S.A.

AXXA, C.A. CORRETAIJE DE SEGUROS

Segurisk Corretaje de Seguros, C.A. (antes denominada Cedesca Corretaje de Seguros C.A)
PEDRO R. OLIVARES Y ASOCIADOS, C.A. SOCIEDAD DE CORRETAIJE DE SEGUROS.
CORRETAIJE ASTRA, C.A., SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS.

SEGUFECA. S.A. Sociedad de Corretaje de Seguros

CAS COMPANIA ASESORA DE SEGUROS SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.
CORRETAIJE B.K.M, C.A. SOCIEDADDE CORRETAJE DE SEGUROS.

ASESORIA INTEGRAL DE SEGUROS AISCA, C.A. SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS.
COSEMAR CORRETAJE Y ASESORIAS DE SEGUROS, C.A. (COSEMAR, C.A.)

ACC, C.A. CORRETAJE DE SEGUROS

Corretaje de Seguros Eseve, C.A.

CASTILLO GUTIERREZ & ASOCIADOS, C.A. SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS
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S-254
S-256
S-262
S-264
S-265
S-273
S-274
S-277
S-281
S-284
S-290
S-293
S-295
S-296
S-297
S-298
S-299
S-307
S-309
S-311
S-315
S-316
S-318
S-319
S-320
S-324
S-327
S-329
S-335
S-337
S-342
S-343
S-345
S-346
S-355
S-357
S-358
S-359
S-364

Sociedad de Corretaje de Seguros Andino, C.A.

Corposeguros, C.A. Sociedad de Corretaje de Seguros

CORRETAIJE DE SEGUROS CUNAGUA, C.A.

QUETZAL, C.A. CORRETAIE DE SEGUROS

R.A. Franco & Asociados, S.A.

Sociedad de Corretaje Simdn Garzén, C.A.

ASSECURA CORRETAIJE DE SEGUROS C.A.

GAMMASIGMA SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS, C.A

Grupo Asegurador Caroni, C.A. Sociedad de Corretaje de Seguros
LAMDA SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS C.A.

A. ALFONZO Y ASOCIADOS, C.A. SOCIEDAD DE CORRETAIJE DE SEGUROS
METROPOLIS SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS C.A.

CORAZA, CORREDORES ASOCIADOS CA

Corretaje de Seguros Lincoln C.A

SEGUBIENES, Sociedad de Corretaje de Seguros C.A.

LA INDUSTRIAL C.A. SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS

SEGULIDER CORRETAJE DE SEGUROS C.A.

Aroa Corretaje de Seguros, S.A

Inversiones de Seguros INVERSECA, Sociedad de Corretaje

SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS HERDICA C.A.

S.T.S. Sociedad de Corretaje de Seguros, C.A

Intercober, C.A., Sociedad de Corretaje de Seguros

Soberana de Corretajes C.A Asesoria de Seguros

Interglobal Sociedad de Corretaje de Seguros, C.A.

CORRETAJE DE SEGUROS TECSEVEN, C.A.

Grupo Samanna S.A., Sociedad de Corretaje de Seguros

Francisco Comas y Asociados, C.A. Sociedad de Corretaje de Seguros
ANACO, ANALISIS Y COBERTURAS, SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS C.A.
Ruiz Cano y Asociados, C.A. Corretaje de Seguros

SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS DONAGI, C.A.

Nororiental de Seguros Norseca, Sociedad de Corretaje de Seguros, C.A.
Presente Corretaje de Seguros, C.A.

Barreto Arias & Asociados (BARSA) Sociedad de Corretaje de Seguros, S.A
LA ALIANZA SOCIEDAD DE CORRETAIJE DE SEGUROS

Cubre Sociedad de Corretaje de Seguros, C.A

SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS SOLVENCIA, C.A

ATANOR DE SEGUROS, C.A. SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS

C.A. STRAVIRA CENTRO OCCIDENTAL SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS
SOTECSECA SOCIEDAD TECNICA DE CORRETAJE DE SEGUROS
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CORRETAIJE DE SEGUROS BEZARA C.A.

ELIPSE, SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.

SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS SOCICOR, S.A.

Trust Corretaje de Seguros C.A

CORRETAIJE DE SEGUROS PRISMA

Gamon Sociedad de Corretaje de Seguros C.A.

Alperi & Asociados C.A Corretaje de Seguros

Corretajes de Seguros Oficor, C.A.

Matrix Sociedad de Corretaje de Seguros, C.A

Seguconsult Corretaje de Seguros, C.A

SOCIEDAD DE CORRETAIJE DE SEGUROS APIVEN S.A.

Sociedad de Corretaje de Seguros Mild de la Roca, C.A

GENESSIS CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.

Crece, C.A. Sociedad de Corretaje de Seguros

Rosa&Rosa Sociedad de Corretaje de Seguros, C.A.

LOPEZ & ASOCIADOS SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS (L.A.S.A) S.A.
Sociedad de Corretaje de Seguros Casbau, C.A

RIDOLFI & RIDOLFI DE CORRETAJE Y ASESORIA DE SEGUROS S.A.

Sociedad de Corretaje de Seguros Lloyd Corredores de Seguros C.A.
GENSECA, GENTE DE SEGUROS C.A. SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS
Segufianza, Sociedad de Corretaje de Seguros C.A

Gane Corretaje de Seguros, C.A

CORRETAJE ZULIA, COMPARNIA ANONIMA. SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS (COZULCA)
Aria Sociedad de Corretaje de Seguros, C.A

C.A Multiprima Sociedad de Corretaje de Seguros

Sociedad de Corretaje de Seguros Scort, C.A.

SECURUS CORRETAIE DE SEGUROS, C.A.

PERNETZ Y ASOCIADOS, C.A. SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS
SUSEGURO, C.A. CORRETAJE DE SEGUROS

Seguragil Corretaje de Seguros C.A.

TOMAS MARTIN HERNANDEZ SOCIEDAD DE CORRETAIJE DE SEGUROS, C.A.
Corretaje de Seguros LAR, C.A.

Asesorando Sociedad de Corretaje de Seguros, C.A

DALCA Sociedad de Corretaje de Seguros, S.A.

Sociedad de Corretaje de Seguros 724, C.A

Veseguros Corretaje de Seguros C.A

INVERFIN SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS C.A.

International Lloyd's Corretaje de Seguros, C.A

Veneasesores Corretaje de Seguros, C.A.
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Corretaje de Seguros By C, C.A.

Alejandro Rodriguez & Asociados C.A. Sociedad de Corretaje de Seguros
Policonsult Sociedad de Corretaje de Seguros C.A

ALMAR C.A. SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS

ROMANI R. Y ASOCIADOS, ANALISIS Y COBERTURA, SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS
VISECA CORRETAJE DE SEGUROS, C.A

SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS C.N.S., C.A.

PABON CRUZ & ASOCIADOS C.A CORRETAJE DE SEGURO

SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS ROYAL, C.A.

H&H Corretaje de Seguros C.A.

SAGAR & ASOCIADOS C.A SOCIEDAD DE CORRETAJE

INTEGRAL DE PROTECCION SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.
Sais & Yespica Sociedad de Corretaje de Seguros, S.A

Esse Sociedad de Corretaje de Seguros S.A.

S.A. Neptuno, Corretaje de Seguros

CORRETAJE DE SEGUROS LASER, C.A.

Rodrinco Corretaje de Seguros, C.A

RESGUARDA SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.

SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS SEGTOTAL, C.A.

RIES, SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.

DAFUTURO SOCIEDAD DE CORRETAIJE DE SEGUROS, C.A.

COMPARNIA ANONIMA VENEZOLANA DE ASESORIAS EN SEGUROS C.A.V.E.N.D.A.S. SOCIEDAD DE CORRETAJE
PASTOR ESPIN L.H. Y ASOC. C.A. CORRETAJE DE SEGUROS

Corretaje de Seguros Hergri C.A

SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS VICTORIA S.A. SEGUVISA

NERIO SALAZAR SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS C.A.

ANATO ASEGURADORES, SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS C.A.
LAZZARO-ESTEVEZ, CORRETAJE DE SEGUROS, LAESSA, S.A.

ACOSTA & ASOCIADOS CORRETAJE DE SEGUROS C.A.

OFICINA TECNICA DE CORRETAJE DE SEGUROS, C.A (OFITECS, C.A.)
Omniseguros Sociedad de Corretaje C.A

G.Z. & Asociados Asesores, C.A

SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS FIDENTIA, C.A.

PAEZ ASOCIADOS COMPANIA ANONIMA, SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS (PACAS)
CORRETAJE DE SEGUROS ACARIGUA, S.A. (COASA)

M.L.S. SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS, S.A

Coverplus Sociedad de Corretaje de Seguros, C.A

A.R.M. CORRETAIJE DE SEGUROS, C.A.

LEGITIMA SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.
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CONSORCIO TANGARIFE CASTILLO Y ASOCIADOS, C.A. SOCIEDAD DE CORRETAIJE DE SEGUROS
SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS DI STEFANO Y ASOCIADOS, C.A.
C.A. EMEJOTA SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS

CERDEIRA & ASOCIADOS CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.

Multiriesgos Sociedad de Corretaje de Seguros C.A

CLABARCAR SOCIEDAD DE CORRETAIE, C.A.

CORRETAJE DE SEGUROS LA UNION, COMPARNIA ANONIMA
SEFERCA CORRETAJE DE SEGUROS, C.A

HOLAND & ASOCIADOS, SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS

C.L. CORRETAJE DE SEGUROS, C.A

URIBANTE CORRETAIJE DE SEGUROS, C.A.

GRUPO XTREMA CORRETAJE DE SEGUROS C.A.

AGUILA CORRETAIJE DE SEGUROS C.A.

Megafinanzas Sociedad de Corretaje de Seguros C.A.

Sociedad de Corretaje de Seguros Buen Paso,C.A

Andina Corretaje de Seguros C.A

Quorum Sociedad de Corretaje de Seguros, C.A.

GRUPO MICHAEL STOREY C.A. CORRETAJE DE SEGUROS

La Interandina de Seguros C.A., Sociedad de Corretaje de Seguros
SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS LA ORIGINAL, C.A.

Sociedad de Corretaje de Seguros Camoruco C.A.

LOZADA COLMENARES Y ASOCIADOS CORRETAJE DE SEGUROS C.A
BANSEGURO2000, CORRETAJE DE SEGUROS C.A.

SEGURIENTE, C.A. CORRETAJE DE SEGUROS

SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS INGAD, C.A

DOBRICA, SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS C.A.

Monis, Rodriguez y Asociados C.A. Sociedad de Corretaje de Seguros
QUALITY BROKERS DE VENEZUELA, C.A. Sociedad de Corretaje de Seguros
MAKLER SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS C.A

VIDA'Y PATRIMONIO CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.

EKOS Sociedad de Corretaje de Seguros, C.A.

DALCOR, SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS,S.A.

MEGA SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.

BC BUCHSZER CUEVA DE CORRETAIJE DE SEGUROS, C.A.

Segurit Broker Sociedad de Corretaje de Seguros, S.A.

BARECA SOCIEDAD DE CORRETAIE, C.A.

Free Insurance Brokers Sociedad de Corretaje de Seguros, C.A.

C.A. Consulta Sociedad de Corretaje de Seguros

Broker Financial Insurance South American Brofinsa, S.A. Sociedad de Corretaje de Seguros
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S-617 Lagoval Sociedad de Corretaje de Seguros

S-618 EPSILON SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS

S-620 S.A. Multibroker, M.B.A. Sociedad de Corretaje de Seguros

S-621 CORRETAJE DE SEGUROS MABER C.A.

S-624 SALAS ORTIZ, CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.

S-627 Emmanuelli & Rodriguez Corretaje de Seguros C.A.

S-632 VEGA & VEGA CORRETAIJE DE SEGUROS, C.A.

S-634 SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS GRUPO 13 INTERNACIONAL C.A.
S-636 Quality Corretajes y Seguros S.A. Sociedad de Corretaje de Seguros
S-640 CORRETAJE DE SEGUROS ASECA, C.A

S-641 SERSEINCA, SERVICIOS DE SEGUROS INTEGRADOS, C.A. SOCIEDAD DE CORRETAIJE DE SEGUROS

S-642 Seguro Las Delicias Sociedad de Corretaje C.A.

S-643 Meta & Energy Solutions, Sociedad de Corretaje de Seguros C.A.
S-645 Interprima Corretaje de Seguros, C.A.
S-646 Pactum, Sociedad de Corretaje de Seguros, C.A.

S-647 Creta C.A., Sociedad de Corretaje de Seguros

S-649 ALRICA CORRETAIJE DE SEGUROS, C.A.

S-657 Taurus Corretaje de Seguros C.A

S-658 Integra Seguros Sociedad de Corretaje de Seguros
S-659 Gestion Técnica Sociedad de Corretaje de Seguros, C.A.
S-661 Arroba Seguros Sociedad de Corretaje de Seguros, C.A.
S-662 CORRETAJE MORICHAL, C.A. SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS
S-663 Sobreseguro Sociedad de Corretaje de Seguros

S-665 N.C.J. CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.

S-666 C.A. DE CORRETAJE DE SEGUROS AUTANA

S-667 B&GT Sociedad de Corretaje de Seguros, C.A.

S-668 Apex Sociedad de Corretaje de Seguros, S.A

S-669 SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS ATLANTIDA, C.A
S-670 Alpha y Omega, Corretaje de Seguros S.A. (ALOMCORSESA)
S-671 Auto Casco Sociedad de Corretaje de Seguros,C.A.
S-674 Légica Corretaje de Seguros, C.A

S-675 Varsett Corretaje de Seguros, S.A

S-676 Parra Carmona & Asociados Corretaje de Seguros C.A
S-677 PGP Brokers Sociedad de Corretaje de Seguros

S-678 ARP GROUP SOCIEDAD DE CORRETAIJE, C.A.

S-679 Megariesgo Sociedad de Corretaje de Seguros C.A
S-680 Segucarro, Sociedad de Corretaje de Seguros, C.A
S-681 Torres Guarin Sociedad de Corretaje de Seguros, S.A.
S-682 J3 SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.
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VNP CORRETAJE DE SEGUROS C.A.

CRISSER & ASOCIADOS CORRETAJE DE SEGUROS C.A.

Del Centro Grupo Asegurador Sociedad de Corretaje de Seguros C.A.
Escalante Sociedad de corretaje de Seguros, C.A

ALL RISK SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS

COBERGROUP C.A. SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS
Corretaje de Seguros Fraseca, C.A.

Consorcio Asegura-T Sociedad de Corretaje de Seguros, S.A.
INVERSEGUROS 2007 SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS C.A.
PARATODOS SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.

A.C.R. SOCIEDAD DE CORRETAIJE DE SEGUROS C.A.

IBC Sociedad de Corretaje de Seguros, C.A.

VERSATIL SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS

R&R DURREGO SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.
OPTIMA SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.

ORINOKIA C.A. CORRETAJE DE SEGUROS

Sociedad de Corretaje A.S Maxima Seguridad

SEPLANCO, SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.

Hamm Sociedad de Corretaje de Seguros, C.A.

CORRETAJE DE SEGUROS SEGUVARGAS 200, C.A.

Comuna Sociedad de Corretaje de Seguros, C.A.

Fidens Sociedad de Corretaje de Seguros, C.A.

ACTUARIAL SOCIEDAD DE CORRETEJE DE SEGUROS, C.A

ZETA SOCIEDAD DE CORRETAIJE DE SEGUROS, C.A.

Corredores de Seguros Asociados de Falcon, Sociedad de Corretaje de Seguros,S.A
Mega Seguros, Sociedad de Corretaje de Seguros 45, C.A.

Asyceca 09 Corretaje de Seguros, C.A

NACORA SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS, S.A

RESPALDA SOCIEDAD DE CORRETAIJE DE SEGUROS, C.A.

A&O ASESORES SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS

Seguros Cofiser Corretaje de Seguros, C.A.

CORRETAJE JG Y M ASOCIADOS, SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS
CORRETAJE DE SEGUROS GRUPO SANTA BARBARA, S.A. (COSGRUSBA)
CRISSER CORPORACION CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.

VENEPRIMA SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS, C.A
CORAGERSE 2010, C.A. SOCIEDAD DE CORRETAIJE DE SEGUROS
AXXES, SOCIEDAD CORRETAJE DE SEGUROS C.A

MIRANDA SOCIEDAD DE CORRETAIJE DE SEGUROS, C.A.

ANG GROUP CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.
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SUPRIMA C.A. SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS
MULTISEGUROS 2021 CORRETAJE DE SEGUROS C.A.

RP IN SHUARANSU CORRETAJE DE SEGUROS C.A

VFS SOCIEDAD DE CORRETAJE, C.A.

L & L LOPEZ LOPEZ SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS C.A
CERTEZA CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.

AGRUPATE SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGURQS, C.A.
SARRA CORRETAJE DE SEGUROS C.A

RISK MANAGEMENT CORRETAJE DE SEGUROS C.A.

SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS SEGUMAS AFMP, C.A.
PANAMERICANA CORRETAJE DE SEGUROS C.A.

MANMAR CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.

ASSIS SEGUROS, SOCIEDAD DE CORRETAIE, C.A.

CABAL 2010 CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.

SUPRASEGURO SOCIEDAD DE CORRETAIJE DE SEGUROS, C.A.
SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS LEMOINE & ASOCIADOS, C.A.
ORYX CORRETAIJE DE SEGUROS, C.A.

RAP CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.

VISION DE RIESGO CORRETAJE DE SEGUROS, J.C., C.A.
SOLUCION DE RIESGO CORRETAJE DE SEGUROS J.C.C.R., C.A.
RIFICOSA SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS, S.A.
WILLIAN MEZA & ASOCIADOS CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.
V.I.P. SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS C.A.
SEGUROSCONTIGO.COM.VE C.A.

S.S. & ASOCIADOS, SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.
BGA SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.
SERVIPRIMA SOCIEDAD DE CORRETAIJE DE SEGUROS, C.A.
1ZKO SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.
CONSULSEG CORRETAJE DE SEGUROS, S.A.

2RR CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.

CANO Y ASOCIADOS, SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.
OLISEGUROS CORRETAJE DE SEGUROS C.A

OFITAR SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.

TAIPEI 101 CORRETAJE DE SEGUROS, S.A.

CM CORRETAJE DE SEGUROS, C.A.
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4.2. PRINCIPALES SOCIEDADES DE CORRETAJE DE SEGUROS

Las Sociedades de Corretaje de Seguros en Venezuela se encuentran
asociadas en la Camara Venezolana de Empresas de Corretaje de Seguros
(CAVECOSE), entre sus objetivos estan fomentar y desarrollar los medios de
investigacién y tecnificacion necesarios para fortalecer y potenciar el servicio
que las empresas afiliadas prestan al Estado, al publico y a las compafiias de
seguros y contribuir a la creacion y desarrollo de medios de capacitacion y
ensefianza, que permitan mejorar el nivel profesional del recurso humano de
las empresas afiliadas y del mercado asegurador en general. A continuacion
se nombran 7 de las principales Sociedades de Corretajes de Seguros
afiliadas a CAVECOSE, (NOTA: No existen registros formales que indiquen
el posicionamiento de los corretajes de seguros, ni por el SUDEASEG vy
CAVECOSE):

v" AON RISK SERVICES VENEZUELA, CORRETAJE DE SEGUROS

C.A.

C.A LEBRAN CORREDORES DE SEGUROS

Interglobal Sociedad de Corretaje de Seguros, C.A.

LAMDA SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS C.A

MAKLER SOCIEDAD DE CORRETAJE DE SEGUROS C.A

MARSH VENEZUELA C.A., SOCIEDAD DE CORRETAJE DE

SEGUROS.

v RONTARCA WILLIS C.A SOCIEDAD DE CORRETAJE DE
SEGUROS

AN NN
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4.3. MiSION, VISION, VALORES Y PRODUCTOS

AON RISK SERVICES VENEZUELA,

CORRETAJE DE SEGURQS C.A.

Mision

* Queremos ser
reconocidos
universalmente
como el proveedor
mundial lider en
gestion de riesgos,
corretaje de
seguros, reaseguro
y soluciones de
capital humano.

Figura 9. Filosofia Organizacional

Vision

® Buscamos
potenciar las
posibilidades
econdmicasy
humanas de
nuestros clientes,
colegasy
comunidades
alrededor del
mundo.

Valores

« Especializacion

« Experiencia

+ Compromiso

* Servicio

* Personalizacion

+ Confidencialidad

Productos

* Manejo de
Polizas en los
ramos de:

* Personas

+ Automovil

« Patrimoniales

Fuente: (Aon Risk Services Venezuela, Corretaje de Seguros, C.A., 2017)

Interglobal Sociedad de Corretaje

Misién

* Garantizar una
asesoria y servicio
personalizado,
eficazy dinamico,
enfocado a cubrir
e identificar las
necesidades y
riesgos de
nuestros clientes,
a través de
soluciones
innovadoras y
programas de
seguros y/o
financieros que
garanticen la
satisfacciony
bienestar del
asegurado.

de Seguros, C.A.

Visién

* Generar una
alianza y sinergia
con nuestros
clientes que
perdure en el
tiempo, a través
de un servicio
profesional.

Figura 10. Filosofia Organizacional
Fuente: (Inter Global Sociedad de Corretaje de Seguros , 2010)

Valores

+ Honestidad

* Compromiso

* Profesionalismo
« Comunicacién

Productos

* Manejo de
Pdlizas en los
ramos de:

* Personas

* Automovil

« Patrimoniales
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MAKLER SOCIEDAD DE
CORRETAJE DE SEGUROS C.A

Mision Visién Valores Productos

* Damos  Ser el proveedor « Ftica « Manejo de

tranquilidad a preferido de « Vocacion de Pdlizas en los

nuestros clientes, nuestros clientes y servicio ramos de:

entendiendo sus alcanzar el «+ Innovacion * Personas

necesidades de liderazgo en los - Respeto * Automovil

protec’cién y mercados en que o Eralsienslicma « Patrimoniales

ofreciéndoles actuamos. T e

soluciones

confiablesy

oportunas las 24
horas del dia.

Figura 11. Filosofia Organizacional
Fuente: (MAKLER, 2017)

MARSH VENEZUELA C.A

Misién Visién Valores Productos

* Implementary * Ser la primera » Clientes * Manejo de

suministrar alternativa en + Colegas Polizas en los

B e proctomos | IERGRTRE e

3 que pr « Innovacion « Personas

riesgo que servicios.. . - AdiEmicyil

hagan mas * Excelencia ) :

exitosos a + Apertura e + Patrimoniales

nuestros Integrldad

clientes.

Figura 12. Filosofia Organizacional
Fuente; (Marsh Venezuela C.A., 2017)



RONTARCA WILLIS C.A SOCIEDAD
DE CORRETAJE DE SEGUROS

Valores Productos
*Asesorar al

*Manejo de Pdlizas

*Seguir siendo la

*Trabajo en Equipo

asegurado en sociedad de »Integridad en los ramos de:

materia de gerencia corretaje de seguros +Respeto «Personas

de riesgos para la lider dentro del S e

colocaciény mercado asegurador X X
*Desarrollo «Patrimoniales

renovacion de sus
polizas de seguros,
a fin de obtener para
él la mejor cobertura
disponible al menor
costo posible en
todos los ramos,
garantizando un
servicio éptimo con
el respaldo mas
so6lido del mercado
asegurador nacional
e internacional.

venezolano; a través
de la formacion de
nuestros empleados,
con el apoyo de
sistemas con
tecnologia de punta,
garantizando los
mas altos
estandares de
calidad y eficiencia,
para consolidarnos
como una empresa
orientada al servicio
y rentable, sin
olvidar su funcién
social frente a la
comunidad y el pais.

Figura 13. Filosofia Organizacional
Fuente: (Rontarca Willis. C.A. Sociedad de Corretaje de Seguros, 2015)
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CAPITULO V. VISUALIZACION DEL PROYECTO

Visualizacion del proyecto con una solucion bajo gestion de procesos de
negocios para las corretajes de seguros en Venezuela. El rol principal de
este tipo de empresas es ofrecer el servicio de las compariias aseguradoras,
con la cartera de productos del mercado. Las sociedades de corretaje de
seguros realizan el papel de intermediario, cumpliendo con las mismas
exigencias legales reguladas por la legislacion. Asesorando a los clientes a
escoger la mejor opcibn o la que se adecue a sus necesidades,
acompafandolo en todo el periodo en el que se encuentre vigente la péliza.
La ganancia de la empresa, la obtiene de la comisién de la prima que recibe
la compaiiia de seguro.

En la siguiente figura se mostrara la cadena de valor prevista para una

sociedad de corretaje de seguros.

Cadena de Valor

Macro Procesos Captar Clientes Vender Pélizas G . Individual
de ventas p ender rolizas Lorporativas o Inaiviguales

Macro Procesos Gestionar Programas Transmitir Gestionar Emision o
Area Técnica de Seguro condiciones de péliza renovacion de paliza
Macro Procesos o Validar acuerdos de , :
Verificar y Gestionar avisos

negociacion con
aseguradoras

de Area Servicios

procesar poélizas de Cobro

Gestionar Cobro de Primas al cliente
Macro Proceso de

Cobranzas ) .
Gestionar Cobro de Comisiones

Macro Proceso de
Contabilidad
Figura 14. Cadena de Valor.

Fuente: Adaptado de (Porter, 1986)
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Macro Procesos de Ventas

» Captar Clientes: El &rea de mercadeo y ventas, realizan las gestiones
necesarias para ubicar clientes potenciales y ofrecer la gama de
productos que ofrecen las comparfias de seguros y los servicios
adicionales que pueda ofrecer la corretaje de seguros.

» Vender Podlizas Corporativas o Individuales: El 4rea de mercadeo y
ventas al realizar la venta o aceptacion del producto que se esta
ofreciendo, finaliza su participacion en el proceso de venta, para que

el area técnica continte con el proceso.

Macro Procesos Area Técnica

» Gestionar Programas de Seguros: después de recibir la informacion
de aceptacién por parte del cliente de una pdliza, el area técnica
recolecta la informacion necesaria del cliente para validar su
requerimiento. En base al conocimiento que maneja el area para
satisfacer las necesidades.

» Transmitir condiciones de las Pdlizas: después de conocer los
requerimientos técnicos del cliente, se procede con el envio del
requerimiento a la compariia de seguros para su gestion.

» Gestionar emision o renovacion de Pdlizas: después de recibir el visto
bueno por la compafiia de seguros de la emision o renovacion de la

péliza, debe seguir el proceso a otra area de la organizacion.

Macro Procesos Area Servicios
» Verificar y procesar Pdlizas; se verifican y procesan las polizas que
gestionaron ante la comparfiia de seguros el area técnica.
» Validar acuerdos de negociacion con aseguradoras: el area verifica
qgue el requerimiento técnico requerido por el cliente, sea lo expresado

por lo emitido por la aseguradora.
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» Gestionar avisos de cobro: Se generan los avisos de cobro, con los
datos necesarios del cliente, para que el area de finanzas (cobranza)
realice las gestiones necesarias del cobro de la prima de la poliza
adquirida por el asegurado.

Macro Procesos de Cobranza

» Gestién Cobro de Primas al Cliente: Con la informacion suministrada
por el area de servicio, el area de cobranzas realiza gestiones de
cobro contra el contratante de la pdliza, con el fin de tener cobertura al
momento de un siniestro o reclamo.

» Gestion de Cobro de Comisiones: Después de cobrar la prima de la
poliza para la compafiia de seguros, el area de cobranza realiza la
gestion de cobro de la comision de la poliza vendida por la corretaje
de seguros, esta es la ganancia que tiene la empresa como
intermediario.

Macro Procesos de Contabilidad

» Gestidon Cierre Contable: después que el area de cobranza realiza la
gestién de cobro efectiva a las cuentas de la empresa de corretaje de
seguros, le notifica a contabilidad que la comision de la pdéliza esta

cobrada para la ejecucion de los procesos contables internos.

5.1. PROPOSITO DEL PROYECTO

El propésito del proyecto se basa en la oportunidad de mejoras en las
actividades de negocios en las empresas de ramo de sociedades de
corretaje de seguros. Esto a través de herramientas tecnoldgicas bajo una
metodologia de gestién de procesos de negocios, se manejen los

actividades medulares de la organizacion. Integrando todas, tanto internas
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como externas, dando como resultado una fotografia actual de las acciones
que se estén ejecutando, y de ser necesario un ajuste se realice
oportunamente sin afectar los objetivos.

Se tiene referencias del sector de corretaje de seguros, que estas empresas
deben ir de la mano con las compafilas de seguros, cumpliendo con los
tiempos estipulados por las bases legales vigentes. Con el manejo de
herramientas tecnoldgicas para la gestion de procesos, garantizan los
tiempos de respuestas tanto para las compafiias de seguros, con la de sus
clientes o asegurados

De implementarse exitosamente un proyecto de gestion de procesos, pueden
garantizar que todas las fases medulares de la organizacion se estén
ejecutando en los tiempos acordados o indicados por ley (Ley de la Actividad
Aseguradora, 2016). Garantizando un buen servicio para los clientes que se

manejen dentro de la organizacion.

5.2. OBJETIVOS DEL PROYECTO

5.2.1. Objetivo General del Proyecto

e Desarrollar las bases funcionales para el desarrollo de una solucion
bajo gestion de procesos de negocios en las empresas de corretaje de

seguros en Venezuela.

5.2.2. Objetivos Especificos del Proyecto
e Visualizar el proyecto de gestion de procesos de negocios en una

empresa de corretaje de seguros.

e Conceptualizar el proyecto de gestion de procesos de negocios en

una empresa de corretaje de seguros.
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e Definir el proyecto de gestion de procesos de negocios en una

empresa de corretaje de seguros.

5.3.  ALINEACION ESTRATEGICA DEL PROYECTO

El proyecto esta alineado con los siguientes objetivos estratégicos de la
empresa de corretaje de seguros, en la légica del Cuadro de Mando Integral
tacito (Kaplan & Norton, 2002):

Perspectiva Financiera.

Aumentar ingresos por las ventajas comparativas y competitivas que ofrece
un sistema autogestionado que beneficia las interacciones con las diversas

areas de negocio para satisfacer las necesidades de los clientes.

Generar ahorros, con la disminucién de tiempo en horas hombres para el
manejo de la informacién y otros gastos asociados, al eliminar procesos
manuales en el control de procesos de la organizacién. Garantizando que se
ejecuten los procesos oportunamente, basado en los tiempos de respuestas

que se manejan con las compafiias de seguros y los clientes.

Obtener un mejor seguimiento de los procesos de negocio, al incorporar

informacion en linea de la situacion actual de los clientes.

Perspectiva de Clientes.

La empresa de corretaje de seguros sera mejor vista ante los stakeholders
claves, y la puesta en funcionamiento de procedimientos basados en
monitoreo y control de los procesos de negocio, acordes con las realidades

tecnoldgicas y de gestidon actual.
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Mejora importante de estrategias orientadas a los clientes, producto de una
planificacion estratégica fundamentada en las nuevas fortalezas obtenidas a
través de la implementacion de este sistema a través de la gestion de

procesos de negocios.

Perspectiva de Procesos Internos.

Area Mercadeo y Ventas. Manejo de cartera de clientes actualizados con
informacion referencial de pdlizas activas y/o fechas de renovaciones de
productos asegurables que no se encuentran asegurados con la empresa.
Integracién del flujo de trabajo con los sistemas transaccionales al ingresar
un nuevo cliente o nuevo producto para un cliente existente.

Areas Técnicas o de Negocios. Mejor control de las cuentas asignada al area
correspondiente, para el mantenimiento de las polizas.

Area de Servicios. Redefinicion funcional y minimizacion de errores humanos
en los tiempos estipulados para la emision, modificacidon, renovacién y envié
de informacién al cobro de las pélizas.

Area de Reclamos. Redefinicion funcional y minimizacién de errores
humanos en los tiempos estipulados para la notificacién, declaracion y
seguimiento de siniestros relacionados con las pdlizas.

Area de Financiera: Gerencia de Cobranza. Redefinicion funcional y
minimizacion de errores humanos en los tiempos estipulados para la gestion
de cobranza de las primas y comision de las pdlizas. Cierre del ciclo

contable.
Perspectiva de Crecimiento y Desarrollo Organizacional.

Mejoramiento contindo de procesos internos mediante la nueva herramienta.
Mayores niveles de automatizacion en el control de los procesos internos.

Actividades humanas con mayor nivel de profesionalismo y competencias.
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Financiera

- Disminucion de tiempo en
horas hombres.

- Aumentar ingresos .

- Seguimiento de los
procesos de negocio para el
cobro de las comisiones.

Clientes

- Retencion.

- Satisfaccion.

- Cartera de Clientes

N\

Procesos Internos
- Nuevos productos.

- Costos.

- Tiempos de respuestas

- Calidad.

Crecimiento y Desarrollo
Organizacional

- Mejoramiento continuo de
los procesos internos de la
organizacion.

- Satisfaccion de los
empleados.

- Disponibilidad de sistemas
de informacion.

N\ 'S

Figura 15. Perspectiva Cuadro de Mando Integral.
Fuente: Adaptado (Kaplan & Norton, 2002)

5.4. DESARROLLO PRELIMINAR DEL PROYECTO

5.4.1. Alcance Preliminar del Proyecto

El alcance del proyecto es desarrollar una solucién bajo gestién de procesos
de negocio de una empresa de corretaje de seguros en Venezuela. Basado
en la experiencia y mejores practicas existentes en el mercado actual,

relacionado a la gestion de procesos de negocio.
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5.4.2. Restricciones y Limitaciones

Revisando las posibles restricciones que tenga el proyecto y enfocadas al
PMI (2013), puede tener:

o Tiempo: Cumplimiento del tiempo del proyecto.

o Costo: Cumplimiento del Presupuesto del proyecto.

o Comunicaciones: Deben respetarse los controles de
confidencialidad, normativas y leyes del sector seguros.

o Adquisiciones: Retraso en la adquisicion de hardware y
software.

o Riesgos: Posibles cambios econdmicos que afecten el

dinamismo del proyecto.

5.4.3. Estimado de Costos de Clase V

Tabla 5. Estimado de Costos de Clase V

Elemento de Costo Porcentaje Bs
(%)
Levantamiento de Procesos 5
actuales del Negocio 15.000.000
Andlisis y Disefio de la Gestion de 8
procesos de negocio 25.000.000
Modelado de los Procesos de 8
Negocio 25.000.000
Capacitacion 4 12.500.000
Implantacion 4 12.000.000
Hardware 29 90.000.000
Software 32 100.000.000
Planificacion, Desarrollo y Gestion 10 31.000.000

del Proyecto

100 310.500.000
Nota: Precio a la fecha 15/02/2017 / Estimado por analogia.
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5.4.4. PEP Preliminar

Cronograma del proyecto

Tabla 6.Cronograma del proyecto

Tarea Duracion Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6
GESPRONECOSEGVEN 180 Dias

Levantamiento de Informacion Procesos 30 Dias

Modelado de Procesos en BPM 60 Dias

Desarrollo de integracion con Sistemas Transaccionales 45Dias

Ejecucion, Monitoreo y mejoras de Procesos 45Dias

Conclusiones, recomendaciones y cierre del proyecto 15Dias

EDT Preliminar

GESPRONECOSEGVEN

Levantamiento de Modelado de Procesos Desarrollo de Ejecucion, Monitoreo y Conclusiones,
Informacion en BPM integracion mejoras de Procesos recomendaciones y cierre

Figura 16.EDT Preliminar

5.4.5. Estudio de Factibilidad Preliminar del Proyecto

En el ambito de la gestion financiera, es utilizado dos términos basicos para
clasificar los movimientos de efectivo en las organizaciones: gastos de capital
(CAPEX) y gastos de explotacion (OPEX).

CAPEX

Hace referencia a la financiacion utilizada por empresas para conseguir
activos fisicos o actualizar activos actuales. Los CAPEX normalmente toman
dos formas: los gastos de mantenimiento, que son aquellos activos que una

empresa compra para ampliar la vida util de los activos existentes, y los
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consumos de expansion, que son aquellos activos nuevos que una empresa

adquiere con el fin de hacer crecer la empresa.

Es importante comprender que el dinero que se invierte en la reparacioén o en
el mantenimiento habitual y continuo de los activos no se considera CAPEX 'y
se debe incluir en el balance general del periodo en el que se invirtio.

A diferencia de otras inversiones como la investigacion y el desarrollo, y el
marketing, los gastos de capital no se incluyen de inmediato como coste. En
cambio, las propiedades, las plantas y los equipos adquiridos como gastos
de capital se amortizan normalmente a lo largo del tiempo mediante

depreciacion.

OPEX

Consiste en los costes recurrentes de un producto, sistema o compafia.
También puede abarcar los costes de los empleados y los gastos en

instalaciones, como el alquiler.

Los gastos de capital tienden a ser inversiones importantes en bienes, que
figuran en el balance de situacion y que se deprecian a lo largo de la vida del
activo, normalmente 3 afios, mientras que los gastos de explotacién
aparecen en la cuenta de pérdidas y ganancias y estan relacionados con los

gastos en los que se incurre de forma continuada

Inversion Inicial del Proyecto 310.500.000Bs.

Contablemente se puede depreciar el Proyecto en 5 afos, se utiliza juicio de

experto para esta parte del proyecto.
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Proyecto - Ahol |~ Aho2 |~ Aho3 |~ Anho 4 - Aho5 |~
CAPEX " 62.100.000,00 ~ 62.100.000,00 ' 62.100.000,00  62.100.000,00 ~62.100.000,00
OPEX 5.000.000,00  7.500.000,00 11.250.000,00 16.875.000,00 25.312.500,00,

5.5. OPEN BUSINESS CANVAS (SEGMENTO DE VALOR)

Segun (Osterwalder & Pigneur, 2010) un modelo de negocio describe las
bases sobre las que una empresa crea, proporciona y capta valor. El modelo
de negocio Canvas comprende nueve médulos en los cuales se puede
visualizar elementos claves de una empresa por medio del Canvas (lienzo),
el cual es una herramienta para describir, analizar y disefiar modelos de

negocio.

Basado en el lienzo de Open Business Canvas sobre el proyecto de Bases
funcionales para el desarrollo de un aplicativo basado en la gestiéon de
procesos de negocios en la empresa de corretaje de seguros, para a dar
detalle de cada una de sus secciones (0 puede consultar Link Canvanizer:

https://canvanizer.com/canvas/w5f1LFnP8H3I9 ):
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GESPRONECOSEGVEN

(juen.guevara.rojas Bgmail.com}

Share Canvas
Canvas History

-~

Canwas Settings

Key Partners ] Insert

Hardwars

Servidor Dell PowerEdge
T730

Consultor Aliade

Microsoft
1BM

Value Proposition £ Insert

Software BMP, Rapida
Imolementacion, Amplia
Experiencia en el manejo
de gestion &2 procesos de
negecio, Medelado de los
_procesos, Mejor Servicic,

Customer Relationships £ Insert

Customer Segments ] Insert

Kay Resources [ Insert

Perscnal Calificada,

Software de vanguzrdia,
Haraware de vanguardia.

Channals [] Insert

\isita personalizada,
Reuriones smpresarizles,
Presentaden corportivas,
Corren, Skype, Servicios
weh. Sericio 8x5 yfo
247

Cost Structure ] Insert

Revenue Streams []  Insert

Fracio competitive

Figura 17.Canvas de Negocio

Proveedores

Actividades
Clave

Key Activities F] Insert

Empezar con los proveedores del
proyecto de hardware y software,
para los cuales se cuenta con DELL
para el hardware y Microsoft, IBM u
otro proveedor que se adapte a los
requerimientos de Gestion de

procesos de negocio.

Para estas actividades tenemos
consultoria de procesos con los
especialistas del area, Servicios y
Mantenimientos, formacion  de

personal en la organizacion.
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ReCUfSOS Key Resources [] Insert
Claves :
Personal Calificado,
Software de vanguardia,
Hardware de vanguardia.
G as t 0S Cost Structure £]  Insert

Value Proposition £i Insert

Propuesta de

Valor Software BMP, Rapida

Implementacion, Amplia
Experiencia en el manejo
de gestion de procesos de
negocio, Modelado de los
procesos. Mejor Servicio.

Customer Relationships [] Insert

Relacion con

los Clientes o

Channels [ Insert

Canales de

Comunicacioén
Visita personalizada,
Reuniones empresariales,
Presentacion corportivas,
Correo, Skype, servicios
web. Servicio 8x5 yjo
24x7

Como recursos principales se tiene
personal calificado, Software del
mercado y hardware de punta para
soportar las herramientas de
gestidén de procesos de negocio.

Para los gastos, tener presupuesto
y estructura de costos para cada

implementacion de procesos.

Para distinguirse de la competencia,
damos valor sobre la propuesta en
alta experiencia en manejo de
polizas, modelo de negocios
centralizado para la gestion de los
procesos internos de la
organizacion.

La idea es pasar de ser un simple
asesor a ser un aliado comercial
para el manejo de las pdlizas en los
ramos ofrecidos en el mercado
venezolano. Creando una relacion
intima y confidencial.

Utilizar visitas de presentacion,
reuniones técnicas y seguimiento,
presentaciones efectivas, correos
electronicos, entre otras para
nuestro

informar esquema de

trabajo.
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Nicho de
Mercado

Ingresos

Customer Segments £ Insert

Los clientes potenciales serian las
personas de forma individual o

colectiva, aseguradas o prospectos.

Apalancado en un servicio de
calidad, y reconocida en el

mercado. Precios competitivos.
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5.6. AcCTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO BASES FUNCIONALES
PARA EL DESARROLLO DE UNA SOLUCION BAJO GESTION DE
PROCESOS DE NEGOCIOS DE UNA EMPRESA DE CORRETAJE DE
SEGUROS EN VENEZUELA

(GESPRONECOSEGVEN)

Fecha: 15 de junio de 2017

Propdsito del Proyecto:

Aplicar mejoras en los procesos medulares de una empresa de corretaje de
seguros en Venezuela, desarrollando una solucién bajo Gestién de Procesos

de Negocios, integrado con infraestructura tecnolégica.
Descripcion de los Productos, Servicios o Resultados del Proyecto:

Entender el estado actual de los procesos de la empresa y especificar las
caracteristicas que deberian tener para asegurar objetivos relacionados con
eficiencia, eficacia y efectividad.

Configurar, implementar y desplegar el proceso disefiado en el entorno que

utiliza la organizacion bajo un esquema de Gestion de procesos de negocios.

Ejecutar y hacer seguimiento y control a las mdltiples instancias de los
procesos que son necesarios para el desarrollo de las actividades y

propésitos de la empresa.
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Identificar las fortalezas y debilidades del proceso con el proposito de

identificar y especificar mejoras que puedan ser implementadas.

Objetivos Especificos del Proyecto:

Realizar el levantamiento de informacion actual de los procesos de la
organizacion.

Configurar e implementar los procesos adaptados a los sistemas de
gestibn de procesos de negocios en una empresa de corretaje de
seguros.

Ejecutar y controlar los procesos implementados en la configuracién
del aplicativo de gestidén de procesos de negocio.

Evaluar si existen cuellos de botella o se requieren ajustes en los

procesos disefiados para ejecutar mejoras en sus procesos.

Entregables finales

Documentacion de los procesos actuales en la organizacion con los
respectivos tiempos de respuesta que deben manejarse en las
actividades relacionadas, asi como sus responsables y ejecutores de
los mismos.

Adiestramiento al personal de Tecnologia para el desarrollo de la
herramienta.

Un aplicativo bajo una metodologia de Gestion de Procesos de
Negocios que permite integrar tecnolégicamente los procesos de la
organizacién con la infraestructura tecnoldgica.

Ejecucion la herramienta tecnolégica para validar la actuacion de

todas las instancias de los procesos desarrollados en la herramienta.
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Asi como la verificacion de los procesos que puedan tener retrasos y
requieran mejoras para el cumplimiento de sus objetivos.

¢ Planificaciéon, Desarrollo y Gestion del Proyecto
Informacion Historica

e Otras soluciones en Venezuela de aplicativos con metodologia de
Gestion de Procesos de Negocios.
e Otros soluciones en el exterior de aplicativos con metodologia de

Gestidon de Procesos de Negocios.
Premisas/Supuestos:

e La empresa debera proveer los fondos para ejecutar el desarrollo de
la herramienta.

e Se podré solicitar apoyo financiero a la banca publica o privada para
Su ejecucion.

e El gerente de Proyecto estara al frente de que se ejecute el desarrollo
del mismo.

e Se debe contar con el apoyo de un proveedor que maneje la

metodologia de Gestién de Procesos
Restricciones

¢ Antes de la implementacién del aplicativo, se debe presentar el impacto
qgue representa la implantacién. (Cantidad de personas a contratar o
personal que dejara de realizar funciones dentro de la organizacion por la

automatizacion). A la junta directiva de la empresa.

84



No se pueden realizar cambios en los procesos disefiados para la
implementacion, previa aprobacion por de unidad de negocio y gerente
de proyectos.

Por El Patrocinador Gerente del Proyecto
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CAPITULO VI. CONCEPTUALIZACION DEL PROYECTO

Conceptualizar los factores que regulan la gestion de procesos en las
corretajes de seguros con el objeto de definir los tipos actividades que

conformaran las actividades medulares para el modelo de negocio.

6.1. CONFORMACION DEL EQUIPO DE PROYECTO

El equipo de proyecto estd basado en la experiencia ganada luego de la
participacion en el plan de automatizacion de procesos y/o similares. Este
equipo tiene planteado como objetivo realizar todo el mapa de actividades

previsto en el alcance, y esta conformado por los siguientes:

Tabla 7. Personal de Proyecto.

Nombre del Rol Procedencia Cantidad
Gerente de Proyecto Personal Fijo 1
Consultor Procesos | Alternativo 1
Consultor Procesos |l Alternativo 1
Gerente IT Personal Fijo 1
Analista desarrollador | Alternativo 1
Analista desarrollador Il Alternativo 1

En referencia a la procedencia del personal se requiere minio que personal
clave como el Gerente de Proyecto y Gerente IT, sean personal fijo de la
organizacién. En referencia al personal Alternativo, puede ser personal fijo o

contratado por la empresa.
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Gerente de
Proyecto

Consultorde
Procesos

GerenteIT

Consultor de Analista
Procesos Desarrollador

Analista
Desarrollador

Figura 18. Organigrama de Proyecto

6.2. FORMALIZACION DEL EQUIPO DE TRABAJO

DESCRIPCION DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Gerente de Proyecto FECHA:
OCUPANTE: (Nombre y Apellido) PREPARADA POR:
LOCALIZACION: Sede Principal APROBADA POR:

DEPTO/DIVISION: Gerencia de Proyecto o definida por la organizacion.
SUBORDINADO A Vicepresidente de Operaciones o definida por la
organizacion.

PROPOSITO GENERAL

Velar por el correcto cumplimiento de todos los entregables, asi como la

coordinacion de los diferentes consultores.
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Perfil

Ingeniero de sistemas, en computacion o informatica.

e Tres (3) afios de experiencia en cargos similares,
indispensable.

e Sexo indistinto.

e Excelente presencia y diccion, indispensable.

e Excelentes relaciones interpersonales.

e Postura de liderazgo y gerencia de equipos de trabajo.

e Disefio y ejecucion de estrategias comunicacionales.

e Presentaciones efectivas.

e Manejo de equipos de computacion bajo ambiente Windows.

e Conocimiento de estandares de PMI, deseable certificacion.

DESCRIPCION DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Consultor de Proceso | y Il FECHA:
OCUPANTE: (Nombre y Apellido) PREPARADA
POR:

LOCALIZACION: Sede Principal APROBADA
POR:

DEPTO/DIVISION: Gerencia de Proyecto o definida por la organizacion.
SUBORDINADO A Gerencia de Proyectos o definida por la organizacion.

PROPOSITO GENERAL

Trabajar en el levantamiento, disefio e implementacion de los procesos sobre

el manejo de flujos de trabajo y procesos de negocio.
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Perfil

Ingeniero de sistemas, en computacion o informatica.

e Tres (3) afios de experiencia en cargos similares,
indispensable.

e Sexo indistinto.

e Excelente presencia y diccion, indispensable.

e Excelentes relaciones interpersonales.

e Manejo de equipos de computacion bajo ambiente Windows.

e Conocimiento de estandares de PMI, deseable certificacion.

DESCRIPCION DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Gerente IT FECHA:
OCUPANTE: (Nombre y Apellido) PREPARADA
POR:

LOCALIZACION: Sede Principal APROBADA
POR:

DEPTO/DIVISION: Gerencia IT o definida por la organizacion.
SUBORDINADO A Gerencia de Proyectos o definida por la organizacion.

PROPOSITO GENERAL
Velar por el correcto cumplimiento de todos los entregables, asi como la
coordinaciéon de los diferentes desarrolladores que participaran en la

elaboracion de la herramienta.

Perfil
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Ingeniero de sistemas, en computacion o informatica.

e Tres (5) afios de experiencia en cargos similares,
indispensable.

e Sexo indistinto.

e Excelente presenciay diccion, indispensable.

e Excelentes relaciones interpersonales.

e Manejo de equipos de computacion bajo ambiente Windows.

e Manejo de herramientas de desarrollo en la plataforma

Windows.

DESCRIPCION DEL PUESTO

TITULO DEL PUESTO: Analista desarrollador | y II FECHA:
OCUPANTE: (Nombre y Apellido) PREPARADA
POR:

LOCALIZACION: Sede Principal APROBADA
POR:

DEPTO/DIVISION: Gerencia IT o definida por la organizacion.
SUBORDINADO A Gerente IT o definida por la organizacion.

PROPOSITO GENERAL
Analizar y desarrollar los aplicativos asignados con estandares y normas
definidas por la organizacion, garantizando y cumpliendo con los tiempos de

entrega. Desarrollados en la plataforma acordada.

Perfil

e Ingeniero o T.S.U. de sistemas, en computacion o informéatica.
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e Tres (3) afios de experiencia en cargos similares,
indispensable.

e Sexo indistinto.

e Excelente presenciay diccion.

e Excelentes relaciones interpersonales.

e Manejo de equipos de computacion bajo ambiente Windows.

e Manejo de herramientas de desarrollo en la plataforma
Windows.

e Manejo de herramientas de gestion de procesos de negocios o

flujos de trabajo.

6.3. PLAN DE ADIESTRAMIENTO

Consultor de Procesos: Para este personal se requiere adiestramiento para
la metodologia a implementar en la gestion de procesos de negocios, para la

aplicaciéon de la nomenclatura adecuada a estos procesos.

Gerencia IT: Los desarrolladores de la herramienta, deben recibir el
adiestramiento por parte del proveedor para integrar los sistemas actuales de
la organizacion con el desarrollo de la solucion de Gestién de Procesos de

Negocios.

6.4. INTERESADOS

En el presente trabajo se ha elaborado un registro de interesados donde se
muestran los nombres o funciones de las diferentes personas Yy/o
organizaciones que se ha considerado pueden tener una influencia sobre el

proyecto, asi como su grado de influencia, interés y expectativas.
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6.4.1. Lista de Interesados

Tabla 8. Lista de Interesados

Rol General B4 Interesados Ed Poder Ed Urgencia [~ | Legitimidad |
Patrocinador Presidente Ejecutivo X X X
Gerente de Proyecto Cliente X X X
Consultor de Procesos Especialista de Procesos | X
Especialista de Procesos I X
Usuarios Unidades de Negocio X X
Clientes Clientes X
Proveedor / Socios de Negocio Compafiias de Seguros X
Proveedor herramienta App X
Gerente IT Equipo de desarrollo X X X
Otros Interesados Varios (Entes regulatorios) X X

Reclamante

Otros Interesados Clientes

Dependiente Discrecional

Consultor de Procesos

URGENCIA LEGITIMIDAD

Patrocinador

URGENCIA LEGITIMIDAD

Proveedor / Socios
de Negocio
Gerente de Proyecto

Gerente IT

Peligroso Vi
"~ Dominante

Latente

PODER

Figura 19. Ubicacion de Interesados )
Fuente: (X CONGRESO INTERNACONAL DE INGENIERIA DE PROYECTOS, 2006)

92



Poder: significa la capacidad del stakeholder de influenciar a la organizacion.

En la variable puede encontrar a los siguientes participantes:

Patrocinador
Gerente de Proyecto
Gerente IT

Usuarios

Legitimidad: se refiere a la relacion y a las acciones del stakeholders con la

Organizacion en términos de deseabilidad, propiedad o conveniencia.

En la variable puede encontrar a los siguientes participantes:

Patrocinador

Gerente de Proyecto
Gerente IT

Usuarios

Clientes

Consultor de procesos
Proveedores

Socios de negocio

Urgencia: remite a los requisitos que los mismos plantean a la organizacion

en términos de urgencia y oportunidad.

Patrocinador
Gerente de Proyecto
Gerente IT

Otros interesados

6.4.2. Clasificacion de Interesados (Matriz Influencia vs Poder)
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Tabla 9. Matriz de Clasificacion de Interesados

0123A0dd 13 3490OS VIONIN14NI

Gerente de Proyecto:
Patrocinante
Proveedor

PODER SOBRE EL PROYECTO

Comité de Proyectos:
Gerente de Proyectos
Gerente IT

Usuarios:

Unidades de Negoicio

Patrocinador: Gerente General

Consultor de Proceso
Analista desarrollador

Otros Interesados
SUDEASEG

6.4.3. Registro de Interesados

Tabla 10. Registro de Interesados

IDENTIFICACION
INFLUENCIA
ROL EN EL INFORMACION
NOMBRE EMPRESA Y PUESTO PROYECTO CONTACTO EXPECTATIVAS PRINCIPALES
POTENCIAL
Gerente General Cliente - Gerente General | patrocinador @Cliente Culminacién del proyecto de forma exitosa Fuerte
Gerente de Proyecto |Cliente Satisfacer al cliente interno en el plazo
Gerente de Proyecto | @Cliente establecido. Fuerte
Gerente de Proyecto |Proveedor Satisfacer al cliente en el plazo establecido y
Gerente de Proyecto | @Proveedor |presupuesto ofertado. Fuerte
Gerente IT Cliente Coordinar el personal de desarrollo para cumpli
Gerente IT @Cliente su rol en el proyecto. Fuerte
Consultor de Proceso | Consultor | Consultor de Proceso | @Cliente Cumplir bien su rol en el proyecto. Fuerte
Consuttor de Proceso  |Consultor I Consultor de Proceso | @Cliente Cumplir bien su rol en el proyecto. Fuerte
Analista desarrolador |Analista desarrolador | Analista desarrolador | @Cliente Cumplir bien su rol en el proyecto. Fuerte
Analista desarrolador Analista desarrolador Il Analista desarrolador | @Cliente Cumplir bien su rol en el proyecto. Fuerte

6.5.

RIESGOS
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Hoy en dia el mundo de los negocios involucra algun tipo de riesgo; cambian
los habitos de los clientes, aparecen nuevos competidores, factores fuera de
control, es necesario incorporar una nueva tecnologia, entre otros.
Cualquiera de éstos puede generar una complicacién en el proyecto. Pero,
el andlisis de los riesgos, y su posterior gestion, pueden ayudar a abordar
los peligros con acciones especificas que contribuirdn a disminuir los
impactos en el proyecto. Anticipacion del riesgo permite hacer acciones de
mitigacion, que son mucho mas econdmicas que hacer las acciones

correctivas cuando se presenta el riesgo.

Con la implementacion de un proyecto de Gestidn de Procesos de Negocio
(BPM) tiene una probabilidad importante de no llegar a buen término; es
decir, riesgo alto. Basados en que implica incorporar una nueva disciplina; y
que involucra un cambio organizacional importante. Por tanto, se presentara
el andlisis de riesgo para ayudar a determinar cual es la estrategia adecuada
desde el punto de vista de la mitigacion de los riesgos para un proyecto BPM
y, de este modo se podra planificar de mejor forma la ejecucion del proyecto
junto con aumentar la probabilidad de éxito.
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Tabla 11. Matriz de Riesgo

MATRIZ DE RIESGOS [| LEYENDA
GRAVEDAD (IMPACTO)
RIESGO Aparicién | Gravedad | Valordel | Nivelde MUY  [BAJO
probabiidad | (| Ri Ri
(Impacto) iesgo iesgo BAJO 1 2
Inadecuada adquisicion de softw are y hardw are 2 5 10 Importante| MUYALTA | 5 5 10
Uso indebido de la informacion 2 4 8 Apreciable| “ ALTA 4 4 8
— - - APARICION
Fallas en las telecomunicaciones y/o fluido electrico 1 2 2 Marginal (probabilidad) MEDIA 3 3 6
Fracaso de eventos programados 2 3 6 Apreciable| 2 BAJA 2 2 4
Desconocimiento de los avances del Plan Estrategico 1 3 3 Apreciable| MUYBAJA | 1 1 2
Indisponibiidad def Personal 2 3 6 |Apreciable Riesgo muy grave. Requiere medidas preventivas urgentes. No se debe

iniciar el proyecto sin la aplicacién de medidas preventivas urgentes y sin
acotar sélidamente el riesgo.

Riesgo importante. Medidas preventivas obligatorias. Se deben controlar
fuertemente llas variables de riesgo durante el proyecto.

Riesgo apreciable. Estudiar econémicamente ai es posible infroducir medidas
preventivas para reducir el nivel de riesgo. Si no fuera posible, mantener las
variables controladas.

Riesgo marginal.Se vigilara aunque no requiere medidas preventvas de
partda.

I

6.6. EVALUACION TECNOLOGICA

Para implantar un modelo de Gestion de Procesos de Negocios (BPM), es
importante que cubra el ciclo basico para la mejora continua de los procesos

de negocio:

Planificacion, definicion.
Disefio/redisefio y modelado del proceso.

Automatizacion e integracion.

A

Ejecucion, monitoreo y optimizacion.
Los aplicativos que contienen las fases del ciclo de vida, se le denomina

BPMS. Se vuelve imperativo que la Suite tenga un grado de integracién con

los sistemas legacy de la organizacion.
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Tecnologias necesarias Ciclo de Vida BPM
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Figura 20. Ciclo de Vida
Fuente: (Estay, 2016)

A continuacion se indican algunos aplicativos que incluyen las herramientas

necesarias para el ciclo de vida de una solucion BPM

Tabla 12. Aplicativos BPM

Solucién Direccion Internet
. Bonita BPM www.bonitasoft.com
BonitaBPM
intaliolbpms Intalio BPMS www.intalio.com
ProcessMaker BPM & www.processmaker.com
ProcessMaker
Workflow Simplified Workﬂow Software
; _ Alfresco Platform www.alfresco.com
% Alfresco
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Bizagi Studio www.bizagi.com

® bizag:

Auraportal BPMS www.auraportal.com

f aura

portal

ORACLE Oracle Business www.oracle.com

Process Management
Suite

KOFAX% Kofax TotalAgility www.kofax.com

Se realiz6 la investigacion de las Siutes antes mencionadas para conocer
cudles son sus caracteristicas, todas cumplen con el requerimiento de

manejas el ciclo de vida de una solucién BPM.

Tabla 13. Caracteristicas de Soluciones BPM

& Alfresco ¢aura ® bizag|  Bonizsry intaliolbpms| KOFAX /| WETNGR ((2) processhicker
Tecnologia Open Source| Windows Mixta Open Source[Open Source|  Windows Mixta Mixta
Herramienta Modular Sl Sl Si Sl Si Si Si Si
Soporte X X X X X X X X
Licenciamiento Mixto Pago Pago Mixto Mixto Pago Pago Mixto
Entrenamiento X X X X X X X X
Consultoria X X X X X X X X

La seleccibn de la herramienta de BPM méas adecuada para una
organizacibn no depende exclusivamente de las bondades tecnoldgicas
que ésta provea, sino también de las caracteristicas de la propia
organizacion; sin embargo, los denominados BPMS (BPM Suites), se
componen de la combinacién de varios sistemas que unen el modelado de

procesos Y la ejecucion de los mismos.
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Para la evaluacion tecnoldgica se tomaron en consideracion los siguientes 3

fabricantes:
e BonitaBPM
e Kofax

e ProcessMaker

Tablas Comparativas de los Fabricantes

Tabla 14. Comparativo Fabricante BPMS

Recurso BonitaSoft Kofax ProcessMaker
Hardware 1 Servidor 2 Servidores 1Servidores
Kofax Total
BonitaStudio |Agility (Captura)
. ProcessMaker
Software BonitaPortal |Kofax Total .
Empresarial

BonitaEngine |Agility
(Automatizacion)

1Liderde 1Lliderde 1Lliderde
Proyecto 2 Proyecto 3 Proyecto 2
Consultores |[Consultores Consultores
Recursos Humanos .
Senior 1
Consultor
Junior

Bonita BPM

Dentro de los BPMS més Utilizados se encuentra Bonita Open Solution,
creada por BonitaSoft una de las empresas lideres en el mercado, que a
su vez es Open source. Esta herramienta destaca por la facilidad en su

utilizacion debido al disefio intuitivo de los diferentes elementos que la
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componen y por el bajo uso de recursos para su implantaciéon (al no
requerir ninguna inversibn mas que de tiempo de aprendizaje).
Ademas, la modelizacion de los procesos es compatible con la
especificacion BPMN 2.0.

Con esta herramienta se puede modelar, construir, conectar, actualizar y
escalar aplicaciones basadas en el estandar BPM. BonitaSoft democratiza la
gestion de procesos de negocio (BPM) trayendo una suite BPM flexible y
potente para las organizaciones de todos los tamafos y sectores. Posee

conectores para casi cualquier aplicacion o sistema.

Kofax

Un proveedor de aplicaciones de procesos inteligentes que simplifican los
momentos criticos con intensas interacciones de los clientes. Kofax
TotalAgility es una solucién BPM completa que ofrece todas las herramientas
necesarias para todo el ciclo de vida de BPM, incluyendo disefio, desarrollo,

prueba, implementacion, ejecucion y mejora continua.

ProcessMaker

Es un software que administra flujo de trabajo, el cual permite a las
organizaciones tanto privadas como publicas automatizar sus procesos,
tomando en cuenta departamentos, sistemas, usuarios y expertos en los
procesos. Trabajando bajo licencia opensource. Posee 2 versiones;
Enterprice Edition (Grande empresas), Community Edition (Pequefias

empresas y evaluaciones),
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EDT

GESPRONECOSEGVEN

Implantacion

Analisis Disefio y Arquitectura Pruebas

Recopilar Informacion Identificar entradas y ]
. . Pruebas de usuario
para levantamiento de salidas de las .
L funcionales
procesos actividades

. Definir los datos de
Levantamiento de .
tiempo y costos por
procesos actividad

Definir las interfaces y
formularios

Desarrollo de
interfaces

Implantacion de la
automatizacién del
proceso

Pruebas de control de
calidad parala
verificacion del

cumplimiento de las
reglas de negocio

eDocumento de disefio de
proceso (Manual de
Sistemas)

*Procesos modelados rme de resultado de

*Formularios disefiados

+Aplicativos de integracién
con sistemas transaccionales

Productos

de la organizacion

Productos

Productos
Productos

Figura 21. EDT del Proyecto

Asignacion del Personal

Analisis
= Recopilar Informacién para levantamiento de procesos
Gerente de Proyecto
Consultor Procesos | y lI
Gerente IT

= Levantamiento de procesos
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Consultor Procesos | y lI

Disefio y Arquitectura

+ Identificar entradas y salidas de las actividades

Consultor Procesos | y Il

+ Definir los datos de tiempo y costos por actividad

Consultor Procesos | y Il
Gerente IT

+ Definir las interfaces y formularios
Consultor Procesos | y
Gerente IT
Analista desarrollador 1 y I

+ Desarrollo de interfaces
Analista desarrollador 1y 1l
Consultor Procesos | y Il

Pruebas

+ Pruebas de usuario funcionales

Analista desarrollador 1y 1l

Consultor Procesos | y Il

+ Pruebas de control de calidad para la verificacion del cumplimiento de

las reglas de negocio
Gerente de Proyecto
Consultor Procesos | y Il
Gerente IT
Analista desarrollador 1y 1l
Unidades de Negocio

Implantacion

+ Implantacién de la automatizacién del proceso
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Consultor Procesos | y Il
Gerente IT

Analista desarrollador 1 y II
Presupuesto

Para la alternativa de mejor opcién, se selecciond Bonita BPM (BonitaSoft).

El modo de licenciamiento ofrecido por la empresa es el siguiente:

Tabla 15. Comparativo Licencias BonitaBPM

BonitaBPM _ :
Comparacen do las tuncsonahdades IMMUNITY TEAMWORK EFFICIENCY PERFORMAN ‘
Modelado de procesos, conectores, generaciin de aplicaciones, Portal, etc. . .
Para los desarrolladores:

*Croa un modelo de crganizacion .

o Rewtilizacion de formdarion y widgets

sEditor de apariencias (leck-n-feel)

o Conectons dentro de formularios (intecactividad)

. Ask para ls conexidn & hos web, Solesforce.com, SAP,etc,

© Plantillag de procesos: RANN, compras, manejo de T1, etc
Desarrolio BPM con repositorios colaborativos
Parz los usuarios funcionales:

© Optieizicion de procesos.

G de la & on de g

» Tablercs de control & indicadores clave del rendimiento p fizad

* Gestidn de documentos

© Acteso vl

sFuncidn de binqueds svanzada

oDovicda las taveds en sabtareds asignables
Pot los administradoses:

* Smcronizacion LDAP

* Montoreo

i prctn o o s T ———

» Gastidn de erores

Fuebte: (BonitaSoft, 2017)

...

sese

.
) 1
.
.
.
.
.
.

.
.
.
.
.
.

.

.

.

A continuacién presentamos el detalle del presupuesto en base a

licenciamiento de Suscripcion en Performance.

Software
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Tabla 16. Costo Software

Software
Costo
ltems Descripcion Cantidad| Unitario S| Costo Total $
1|Suscripcion Anual Performance 1 35.000 38.000
1licencia de produccién de 4 CPU
10 licencias de desarrollo de 2 CPU
Usuarios finales ilimitados
Soporte técnico por expertos de Bonitasoft
SubTotal 38.000
Tasa DICOM (Fecha: 29/06/2017) s1 2.640 100.320.000,00
IVA 12%  12.038.400,00
TOTAL Bs. 112.358.400,00
Hardware
Tabla 17. Costo Hardaware
Hardware
Costo
Items Descripcidn Cantidad| Unitario S| Costo Total $
1 Dell PowerEdge R730 Server - Intel Xeon 2 9.251 18.502
E5-2650 v4 2.2GHz,30M Cache,9.60GT/ 16GB
RDIMM / iDRAC8 Enterprise / 300GB
SubTotal 18.502
Tasa DICOM (Fecha: 29/06/2017) s1 2.640 48.845.280,00
IVA 12% 5.861.433,60
TOTAL Bs. 54.706.713,60

Servicios Profesionales

104



Tabla 18, Costo Servicios Profesionales

Servicios Profesionales

Resumen

Tabla 19. Resumen de Costos

Costo

ltems Descripcion Cantidad| Unitario S| Costo Total $
1 Curso Administracién BonitaBPM 2 2.500 5.000
2 Curso Desarrollo de Living Apps 1 2 1.800 3.600
3 Curso Desarrollo de Living Apps 2 2 1.200 2.400
4 Consultoria de Procesos, Implementacion 120 120 14.400

y adecuacioén.

SubTotal 25.400
Tasa DICOM (Fecha: 29/06/2017) s1 2.640 67.056.000,00
IVA 12% 8.046.720,00
TOTAL Bs. 75.102.720,00

Servicios Profesionales

Costo Unitario

Items Descripcion Cantidad Bs. Costo Total Bs.
1|Software 1 100.320.000 100.320.000
2|Hardware 1 48.845.280 48.845.280
3|Servicios Profecionales 1 67.056.000 67.056.000

IVA 12%  25.946.553,60
TOTAL Bs. 242.167.833,60
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CAPITULO VII. DEFINICION DEL PROYECTO

En relacion a la definicion del proyecto, para el cumplimiento de este
objetivo, se presenta el Plan de Ejecucion del Proyecto, basado en el modelo
disefiado por el (Gobierno de Tasmania, 2000) en el afio 2000 titulado (PM
005 Project Execution Plan Template & Guide) Version 1.1. Adaptado a la

propuesta desarrollada en el TEG.

El documento debe contar con una portada, indicando titulo del proyecto,
version, fecha. Otra hoja con la informacién de la aceptacion del documento
y aviso de publicacién. Previo al indice que sigue a continuacion, de contener
una hoja con el historial de versiones del documento, versiones, quien

autorizo el cambio, a quien va distribuido y si posee anexos.
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Tabla de Contenido del Plan de Ejecucién del Proyecto

7.1, INrOAUCCION ..o 110
7.1.1. Proposito del DOCUMENTO .......uvuiiiieeeiieeeeiee e 110
4% 1 o o o 110
7.1.3. ENregables..........iiiiiiieeeeeee e 110
7.1.4. Alcance del trabajo.........cccoevuviiiiiii e 111

7.2. Plan de GesStiON .......ccooeeieiiiiieieee 111
7.2.1. Gestion del ProyectO..........covuuiiiiieieeeeeecee e 112
7.2.2. Reporte de estatus del proyecto.........ccccccceeeeieieeveeeeiiicieeeeeee, 114
7.2.3. GeStiON de RIESHO.....ccccceiiieeiiiiie e 114
7.2.4. Suministro de instalaciones y equipos .......ccccoeeevvvvviiiiiiineneenn. 116
7.2.5. Requerimientos de Habilidades y Recursos..............cccceeee...... 116
7.2.6. Gestidn de Cambios..........ccoovvviiiiiiiiiiiii 119
7.2.7. Confidencialidad.............coooeiriiiiiiiiiei e 120
7.2.8. ReVISION Y ACEPLACION ......eeviiieeiiiiiiiiiiiie e 121
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7.1. INTRODUCCION

7.1.1. Propdsito del Documento

El Plan de Ejecucion del Proyecto (PEP) es el documento operacional para el
proyecto. Es propiedad, mantenido y utilizado por el Gerente del Proyecto y
el Equipo del Proyecto para apoyar la entrega de los resultados acordados
del proyecto.

La PEP es responsabilidad del Gerente de Proyecto y es la "hoja de ruta"
que permite la gestion y el control operativo del proyecto.

El PEP se expande en el Plan de Negocios del Proyecto que es el plan
aprobado que describe "qué" sucedera en el proyecto. El PEP detalla "cémo”
el Equipo del Proyecto ejecutara sus actividades para asegurar que el 'qué’
ocurra. El documento proporciona a los nuevos miembros del Equipo de
Proyecto o a un nuevo Gerente de Proyecto la capacidad de comenzar
durante un proyecto y continuar realizando las actividades del proyecto de
una manera consistente.

El documento debe ser revisado y enmendado para cumplir con las

condiciones cambiantes durante la vida del proyecto.

7.1.2. Dirigido

Este documento va dirigido a los ejecutores del Proyecto, areas de negocios,

proveedor Y junta directiva.

7.1.3. Entregables

Salida Descripcion
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A. Levantamiento de Procesos

Actuales

Procesos plasmados en diagrama

de procesos.

B. Procesos Modelados en BPMN

Ser configurara los procesos en

una metodologia BPMN.

C. Disefo Formulario e Interfaces

Realizar disefio Formulario e
Interfaces

D. Desarrollo de Formularios e

Interfaces

Desarrollar los formularios e
interfaces, adaptados ala

organizacion.

E. Informe de resultados de

Pruebas

Realizar las pruebas interna de los
desarrolladores. Pruebas con
usuarios funcionales y pruebas
integrales para verificar las reglas

de negocio.

F. Implementacion de la

herramienta

Se realiza induccion de la
herramientay se procede ala

puesta en produccién.

G. Manual de Sistemas

Entrega del manual al personal
interesado.

7.1.4. Alcance del trabajo

Dentro del Alcance

Fuera del Alcance

A. Area de Ventas

Area Recursos Humanos

B. Area Técnica

Area Legal

C. Area de Servicios.

Area Compras

D. Area Cobranzas

Area Servicios Generales

E. Area Contabilidad.

PLAN DE GESTION
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7.2.1. Gestidn del Proyecto

A continuacion se detalla la estructura organizativa del personal que
participara en el Proyecto:

Gerente de
Proyecto

Proveedor App Consultorde Consultor de

BPM _ Procesos Ptocesos Gerente IT

Analista Analista
Desarrollador Desarrollador

El Proyecto sera administrado por el Gerente de Proyecto, quien sera
responsable ante el patrocinador para la entrega de los resultados acordados

en el proyecto.

El proyecto se ejecutara en las siguientes fases:
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GESPRONECOSEGVEN

Analisis

Recopilar Informacion
para levantamiento de

procesos

Levantamiento de
procesos

rocesos plasmados en
diagramas de actividades

Productos

Figura 22. EDT

Disefio y Arquitectura

Identificar entradas y
salidas de las
actividades

Definir los datos de
tiempo y costos por
actividad

Definir las interfaces y
formularios

Desarrollo de
interfaces

*Procesos modelados
<Formularios disefiados

=Aplicativos de integracion
con sistemas transaccionales

dela organizacién

Productos
Productos

Pruebas

Pruebas de usuario

funcionales

Pruebas de control de

calidad parala
verificacion del

cumplimiento de las
reglas de negocio

eInforme de resultado de
pruebas

Responsables y roles de la ejecucion del Proyecto.

Tabla 20. Responsables y Roles.

Implantacién

Implantacion de la
automatizacion del
proceso

eDocumento de disefio de
proceso (Manual de
Sistemas)

Productos

Responsable

Role

Reporta

Participacion

Gerente de Proyecto

Velar por que se cumpla el plan de trabajo
segun su alcance, tiempo y costo.

Director General de la empresa [Todo el Proyecto

o Director de Operaciones

Proveedor BPM

Apoyo para el desarrollo de la solucién BPM

Gerente de proyecto

Todo el Proyecto

Consultor de Procesos

Realizar levantamiento de procesos,
modelado de procesos en metodologia
BPMN, pruebas, validacién de procesos con
usuarios funcionales, acta de cierre de
aceptacidn de procesos.

Gerente de proyecto

Todo el Proyecto

Gerente IT

Coordinar a los analistas desarrolladores
para realizar las interfaces con los sistemas
transaccionales.

Gerente de proyecto

Disefio, pruebas e
implementacion

Analista Desarrollador

Realizar los servicios requeridos por los
consultores de procesos, para la integracion
de la solucién BPM con los sistemas
transaccionales de la empresa

Gerente IT

Disefio, pruebas e
implementacion
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7.2.2. Reporte de estatus del proyecto

Tabla 21. Reporte Estatus del Proyecto

o o i Audiencia /
Comunicacién Objetivo Formato Frecuencia Responsable udiencia
Receptores
" - Gerentes de
Realizar una reunion con todas las <
- p K IV . Gerente de [Areas
Inicio del Proyecto areas involucradas para dar inicio al  |Presencial |Una Vez
rovecto Proyecto Involucradas,
proy Directivos
Estatus del desarrollo . Gerente de |Integrantes
Evaluar avances del proyecto Presencial |Semanal
del proyecto Proyecto del proyecto
Integrantes
. Informar culminacién de fase del . N Gerente de |del proyecto,
Cierre de Fases Informativo  |Finalizada Fase proy
proyecto Proyecto Usuarios
Funcionales
Integrantes
del proyecto,
Usuarios
. . . Gerente de X
Cierre del Proyecto Informar cierre del proyecto Presencial |Una Vez Provecto Funcionales,
v areas
involucradas,
directivos

7.2.3. Gestion de Riesgo

El proyecto requiere que el andlisis de riesgo en curso se lleve a cabo
regularmente durante la vida del proyecto. El andlisis debe ejecutarse con los
grupos de interés criticos.

7.2.3.1. Evaluacion de Riesgo

El Gerente de Proyecto es responsable de:

Programar y efectuar la evaluacién de riesgo y desarrollar estrategias para
manejar esos riesgos para cada fase del proyecto identificada dentro del
Plan del Proyecto.

Proporcionar una revision de los riesgos en los informes de situacion al

Comité Directivo, que especificard cualquier cambio en los riesgos
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identificados durante cada fase del proyecto y las estrategias adoptadas para
manejarlos.

7.2.3.2. Fallaen la entrega

En caso de que el proyecto sufra un retraso mayor a 15 dias, el plan de
proyecto y los productos a entregar seran revisados por el equipo de
proyecto. El Gerente del Proyecto informara al Comité Directivo de la
situacion y recomendard las acciones a seguir. El acuerdo sobre cémo
proceder sera negociado por el Gerente de Proyecto y el Comité Directivo si

requiere realizar algun cambio.

7.2.3.3. Periodos de revisién y aceptacion

La revision y aceptacion se completara dentro de diez dias habiles luego de
informar al area de su finalizacion.

En caso de que no se cumpla un periodo de revision acordado, y en opinién
del Gerente de Proyecto, el proyecto no pueda avanzar, se revisara el
calendario. Cualquier ajuste por el tiempo perdido debe ser negociado por el

Gerente de Proyecto con todas las partes afectadas.

7.2.3.4. Fallas

Cuando surjan problemas o desacuerdos entre las areas involucradas y el
Gerente de Proyecto, entonces el problema sera sentado por escrito para
gue sea objeto de una solucién entre las partes. El destinatario de la emisiéon
de escrito sera responsable de asegurar que se resuelva y que la resolucién

sea comunicada por escrito al iniciador.
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7.2.3.5. No disponibilidad de recurso

En caso de que no se disponga de algun recurso acordado segun lo
programado en el Plan del Proyecto y en opinion del Gerente de Proyecto, el
Proyecto no pueda continuar, se revisara el calendario. Cualquier ajuste por
el tiempo perdido debe ser negociado por el Gerente de Proyecto con todas

las partes afectadas.

7.2.4. Suministro de instalaciones y equipos

Para el Proyecto en general se requiere una sala con capacidad minima de 5
participantes, con proyector o televisor.

Los consultores de procesos y analistas desarrolladores deben contar con
puestos de trabajos con su respectivo computador, accesos a internet y
acceso a una impresora.

Se requiere un puesto de trabajo para el proveedor BPM, con un computador
y conexion remota de TEAMVIEWER.

7.2.5. Requerimientos de Habilidades y Recursos

7.2.5.1. Habilidades y Recursos
El Gerente de Proyectos debe manejar la Guia de los fundamentos para la

direcciéon de proyectos (guia del PMBOK®), 2013, tomando en consideracion

las siguientes habilidades:

116



Tabla 22. Habilidades Gerente de Proyecto.

HABILIDADES DESCRIPCION

El liderazgo es lograr que el trabajo se realice a través de otros; el gerente
de proyecto logra resultados a través del equipo del provecto. El liderazgo
Liderazg() consiste en estimular a las personas asignadas al proyecto para que trabajen
como equipo con el fin de implementar el plan v lograr el objetivo de la
manera mas satisfactoria

. s El gerente de proyecto debe de comunicarse constantemente con su equipo,
Comunicacion asi como con los proveedores, el cliente, v la alta gerencia de la empresa.
Efectiva Debe de poseer habilidades de comunicacidn tanto oral como escrila, y
también de poseer una escucha efectiva, saber escuchar més gque hablar.
S Capacidad para entender el funcionamiento interno de una organizacion, de
Entendimiento tal forma que se puedan conseguir objetivos especificos. Esto sucede con
del sistema mayor frecuencia en empresas piblicas donde existe burocracia y muchos
niveles de aprobacidn.

Capacidad de expresar opiniones ya sean a favor o en contra a una

ASEﬂ]VIGad posicion, siempre manteniendo el punto de vista propio.
. .. Estimulara a las personas a que alcancen alios niveles de rendimiento
Motivacién ; il s R

superen los obsticulos surgidos por los cambios.

Tolerancia a la Capacidad de tomar decisiones sin tener suficiente informacién.

ambi giledad Usualmente son situaciones de i ncertidumbre.

Resolucion de Identificar nipidame:!tf:' los problemas y .desan‘oiiallr una solucion bien
planeada, tomar decisiones con razonamiento, dejando de un lado el

probiemas aspecto emocional.

Orientacion Es la preocupacidn por realizar el trabajo de la mejor forma posible o por

sobrepasar los estdndares de excelencia establecidas.

hacia el logro

i Facultad de capacitar al equipo, dindoles responsabilidad para que tengan
Empoderamlento un profundo sentido de compromiso personal, sean creativos, asuman
riesgos. v asuman posiciones de liderazgo

El gerente o lider de proyectos debe estar inmerso en todas las fases del
proyecto, garantizando que se ejecute en el tiempo y costos indicados en el
plan de trabajo.

Consultor de Procesos

Profesional capacitado para el disefio y desarrollo de la arquitectura de
Procesos, alineada con la estrategia organizacional y la plataforma
tecnoldgica, capaz de disefiar e implementar procesos Optimos, que permitan
proveer eficiencia y eficacia en el desempefo organizacional, reduciendo
costos y aumentando la percepciéon de calidad de sus productos y servicios,
asegurando una infraestructura de procesos inteligentes y creando ventajas

competitivas en materia de gestion.
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Experiencia en el desempefio de funciones en analisis y disefio de procesos,
conocimiento y desarrollo de procesos bajo metodologia BPM y manejo de
diagramas BPMN.

Coordinar y apoyar en la ejecucion de pruebas de los diferentes programas
existentes y/o a implementar, con el objeto de garantizar la funcionalidad y
efectividad de dichas soluciones

Negociar con usuarios finales resultados del disefio de procesos, a fin de
optimizar el resultado de la gestion de trabajo y contando con las
aprobaciones correspondientes.

Manejo de herramientas de oficina bajo ambiente Windows, incluyendo
Microsoft Office Project

Habilidad y destreza en relaciones interpersonales, técnicas de negociacion,
habilidad numérica, excelente expresién verbal, solucién de problemas,
analitico, toma de decisiones, iniciativa, pro actividad, capacidad para dirigir
reuniones y mesas de trabajo.

Este integrante del equipo debe participar en todas las etapas del mismo, ya
que es base fundamental para el desarrollo del proyecto.

Analista Desarrollador

Manejar los aplicativos de desarrollo utilizados por organizacion, para la
integracion de los procesos disefiados en la herramienta BPM con los
sistemas base de la empresa. Asi como la estructura de las tablas de las
bases de datos funcionales de la organizacion. Entre las habilidades que

debe presentar el personal, se puede encontrar:

J Curiosidad.

o Pensamiento claro.

o Leer y comprender rapido.

o Atencion a los detalles.

o Aprender rapido temas fuera de la programacion.
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o Autodidacta.

o Pasion.

o Adaptabilidad.

o Comunicacion efectiva.

. Explora codigo.

El analista programador, debe ir de la mano con el consultor de procesos, ya
gue estaran trabajando en conjunto para la integracion de soluciéon BPM vy los
sistemas transaccionales de la empresa. Manejo de herramientas de oficina

bajo ambiente Windows, incluyendo Microsoft Office Project.
7.2.5.2. Entrenamiento
Para el desarrollo del Proyecto se requiere ejecutar los siguientes cursos a

los recursos que participaran en el disefio, modelado implantacién y

ejecucion del mismo.

Tabla 23. Entrenamiento

Recurso L
- Duracion
Consultor de |Analista
del Curso
Curso Procesos Desarrollador
Curso Administracién BonitaBPM No Aplica Aplica 2 dias
Curso Desarrollo de Living Apps 1 Aplica Aplica 3 dias
Curso Desarrollo de Living Apps 2 Aplica Aplica 2 dias

7.2.6. Gestion de Cambios
Gestion de la configuracion es un término aplicado a menudo a los

procedimientos de control de cambios (solicitudes de cambio, informes de

problemas, gestion de problemas, entre otros.) ejecutado en el nivel del
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equipo de proyecto / implementacién para controlar el cambio y reducir su

impacto en el proyecto global.

7.2.6.1. Control de Cambio

El proceso que se utilizara para levantar, registrar, revisar y resolver las
solicitudes de cambio, sera a través de una plantilla de solicitud de cambio.
Los cambios que toquen la linea base en cuanto alcance, cronograma, costo
y calidad, serdn ser discutido en comité ejecutivo. Los cambios que no

afecten esos rubros, podran ser discutidos por el equipo de proyecto.

7.2.6.2. Informe y resolucion de problemas

El proveedor, consultor de procesos o el analista desarrollador, debe reportar
al gerente de proyectos cualquier problema que identifique en el Proyecto.

Envia al gerente de proyecto una notificacion con el problema que esta
presentando y su magnitud. EI Gerente de Proyectos se reunira con el
equipo de trabajo para evaluar el impacto y buscar una solucion.

Manteniendo un registro de los evento sucedidos.

7.2.7. Confidencialidad

Todos los miembros, agentes, contratistas y subcontratistas del proyecto
respetaran la confidencialidad de los negocios y la tecnologia de cada uno y
no revelaran ninguna informacion sobre la otra parte sin el permiso escrito de
la otra parte.

Todos los acuerdos y contratos celebrados requieren la inclusién de una

clausula de confidencialidad.
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7.2.8. Revision y Aceptacion

Cada salida o producto generado, contara con un Script de Prueba, el cual
deberd estar firmado por el consultor o analista como aceptacion del

funcionamiento del mismo.

7.2.9. Actualizacion de este Plan

Este plan se actualizard al menos al final de cada fase. El plan actualizado
sera revisado de acuerdo con el Plan de Desarrollo, aceptado y emitido. El
proceso de actualizacion incluye la aceptacion del patrocinador del proyecto.
Esta serd una nueva version de acuerdo con la Gestion de resultados
(consulte la Seccion 8).

Cualquier cambio en normas y procedimientos y otra informacién
especificamente documentada en este plan dara como resultado una nueva
liberacion del plan que se esta preparando y emitiendo.

Los planes del proyecto del dia a dia se mantendran fuera de este plan para
reducir la frecuencia del cambio. Para el proyecto, este documento contiene

sé6lo los planes de fases generales.
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7.3.

PLAN DE CALIDAD

7.3.1. Introduccién

El proceso de calidad se basa en los siguientes componentes:

» Metodologias y estdndares probados;

* Procedimientos de supervision eficaces;

» Cambio efectivo, gestion de problemas y problemas

* Procedimientos de revision y aceptacion.

7.3.2. Metodologia y Estandar

Para el desarrollo de la solucién de gestidbn de procesos de negocios se

utilizaran lo siguientes estandares y metodologias.

Norma IS09001:2015. Aumentar la satisfaccion del cliente, gracias a
los procesos de mejora continua. Es ideal para que la organizacion
que decida aplicarla pueda garantizar que va a tener la capacidad de
ofrecer productos y/o servicios que se ajustan a las exigencias de sus
clientes, y estara avalado por una certificacion internacional que
aporta prestigio, seguridad y garantia.

BPMN 2.0. (White & Miers, 2009) Modelo y Notacion de Procesos de
Negocio, es una notacién gréfica estandarizada que permite el
modelado de procesos de negocio, en un formato de flujo de trabajo,
facilmente legible y entendible por parte de todos los involucrados e
interesados del negocio.

Estandares programacion en Java. Este modelo de programacion esta

basado en los estandares recomendados por Sun Microsystems.
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e Ley de la actividad aseguradora Venezolana (GACETA OFICIAL de la
Republica Bolivariana de Venezuela No. 6.220 , 2016). Define los

parametros relacionados a las poélizas de seguros.

7.3.3. Entorno de Desarrollo

El entorno donde se desarrollara la solucién es propio del proveedor Bonita
BPM, soportado por JAVA en plataforma Windows, con integraciones a SQL
y OS/400

7.3.4. Equipo de Inspeccién, Medicién y Prueba

Verificar que las especificaciones funcionales, de interfaz y técnicas cumplan
con los requerimientos presentados. Verificar que todos los requerimientos
solicitados sean cumplidos.

Analista Programador: Responsable de cumplir con las normas de calidad y
los estandares definidos para el proyecto. Realizar el control de la calidad de
los entregables de fase desarrollo del proyecto. Realizar pruebas del
sistema. Gestionar la correccion de los errores encontrados en las pruebas.
Auditorias de pruebas de calidad. Analisis de las métricas de calidad.
Procedimientos Planificacion de la calidad. Se refiere a la identificacion de
gué normas son relevantes para el proyecto y como satisfacerlas. El Analista
Lider y el Analista de calidad asesoraran para la formulacion del Plan de
Calidad del proyecto.

Procedimiento de Aseguramiento de la calidad. Trata sobre la aplicacion
sistematica y planificada de las actividades de calidad, para asegurar que el
proyecto utiliza todos los procesos necesarios para cumplir con los requisitos.

Normas y estandares definidos por la empresa.
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Procedimiento de Control de Calidad. Supervisa los resultados especificos
del proyecto, para determinar si cumple con las normas de calidad relevantes
e identifica modos de las causas del rendimiento insatisfactorio. Establece la
interaccion entre los distintos procesos del proyecto y areas del
conocimiento, asi como la aplicabilidad calidad tanto a la gestion del
proyecto propiamente como al producto.

Criterios de aceptacion o devolucion de los entregables en funcion del control
realizado. Gestibn de la correccidon de los entregables que no estén
conformes.

Procesos: Levantamiento de informacion. Especificaciones funcionales, de
interfaz y técnicas. Modelamiento de datos. Desarrollo del sistema. Pruebas

del sistema. Capacitacion. Implantacion del sistema.

7.3.5. Ciclo de Desarrollo

Tabla 24. Ciclo de Desarrollo

S ' Arquneaum lmplantadén

*Solucién BPM
sDocumento de disefio de
proceso {Manual de

+Informe de resultado de
pruebas

*Procesos plasmados en
diagramas de actividades

Sistemas)

Productos
Produ?qs
Productos
Productos

7.3.6. Producto a Desarrollar

Salida Descripcion
A. Levantamiento de Procesos Procesos plasmados en diagrama
Actuales de procesos.

B. Procesos Modelados en BPMN  Ser configurara los procesos en
una metodologia BPMN.
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C. Disefio Formulario e Interfaces

Realizar disefio Formulario e

Interfaces

D. Desarrollo de Formularios e

Interfaces

Desarrollar los formularios e
interfaces, adaptados ala

organizacion.

E. Informe de resultados de

Pruebas

Realizar las pruebas interna de los
desarrolladores. Pruebas con
usuarios funcionales y pruebas
integrales para verificar las reglas

de negocio.

F. Implementacion de la

herramienta

Se realiza induccién de la
herramientay se procede ala

puesta en produccién.

G. Manual de Sistemas

Entrega del manual al personal

interesado.

7.3.7. Evaluacién de Proyecto

La medicion del éxito de un proyecto proporciona un aporte valioso a la

mejora continua para las siguientes fases de un proyecto o para proyectos

posteriores. Esta evaluacién forma parte importante del Plan de Calidad del

Proyecto. Se pueden identificar mejoras en las é&reas de proceso de

planificacion, proceso de desarrollo, proceso de utilizacion o procesos de

gestion de proyectos en general.

Para mas detalles sobre los tipos y fechas de estas revisiones, consulte la

Seccion 10.

7.3.8. Registros
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7.3.8.1. Mantenimiento de Registros

La siguiente es una lista de posibles registros que se pueden generar:

. Propuesta de proyecto

o Caso de negocio del proyecto
o Plan de Ejecucion del Proyecto.
o Informes de incidentes

o Solicitudes de cambio;

7.3.8.2. Registros requeridos

Los integrantes internos del grupo de trabajo del Proyecto y la junta directiva,
tendran acceso a los documentos, previa solicitud al gerente de proyectos.
Se podran suministra copias electrénicas de los documentos, garantizado la
confidencialidad de la informacion.

7.3.8.3. Retencion de registros

Los documentos estaran archivados electronicamente en un sitio web donde

puedan acceder los autorizados a verificar dicha informacion.

7.4. PLAN DE COMPRAS

7.4.1. Especificacion de Compra
Referente a las especificaciones de los bienes y servicios que seran

adquiridos en este Proyecto, se tomaran en consideracion los siguientes:

Hardware:
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2 Servidores (Configuracion) o similar (proveedores reconocidos)
Dell PowerEdge R730 Server

CPU Intel Xeon E5-2650 v4 2.2GHz,30M Cache,9.60GT
Memoria 16GB RDIMM

Disco Duro 300GB

Tarjeta de Conexion Remota

Garantia extendida a 5 afos.

pClienie

Solicitar Cotizacion a 3 Proveedores con especificaciones

b Evaluar disponibilidad, costos. Preparacion de presupuesto
técnicas del producto

Recepcion de presupuesto <———— Envio de presupuesto para su evaluacién

Evaluacién de presupuesto por el departamento
encargado de compras

Evaluacién de flujo de caja para la adquisicion de los
equipos. Con la aprobacidn se genera Orden de compra
para ser enviado al proveedor seleccionado.

Gestién de la factura para el cobro de los productos
—————=> requeridos por el cliente. Se realizan gestiones internas
para garantizar los equipos.

Realizar pago por transferencia o cheque, segun

. <———— Envio de factura al cliente para su pago.
RA  acuerdo comercial en orden de compra o presupuesto P pag

Envio de Soportes de pago. ——= Preparar equipos adquiridos por el cliente para su entrega,

en los tiempos establecidos en la propuesta.

Recepcion de los equipos. Verificacion de la compra. <

Envio de equipos al cliente

Disponibilidad para su uso.

RA: Requiere Aprobacion por el drea Financiera

Figura 23. Proceso de Compra

Se recomienda que el Proveedor sea un partner de la marca del producto
que se esta comprando para que brinde garantia del producto sin
intermediarios.

Software:

Empresa BonitaSoft, localizada en Estados Unidos y Francia. Distribuidor

autorizado en Venezuela: Pragmagenia.
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Para la adquisicion del licenciamiento, el departamento de compras del
cliente debe solicitar una cotizacién de los siguientes productos:
Bonita BPM

Suscripcion Anual Performance

1 licencia de produccién de 4 CPU
10 licencias de desarrollo de 2 CPU
Usuarios finales ilimitados
Soporte técnico por expertos de Bonitasoft
Por ser un solo distribuidor autorizado en el pais, se considerar una sola
cotizacién. Luego se gestionara el pago con el proveedor segun acuerdo
comercial. La autorizacion del pago la debe realizar el area financiera de la
empresa.
En referencia a los cursos y horas de apoyo para el desarrollo de la
herramienta BPM. Se estructura de la siguiente forma:
Curso Administracién BonitaBPM (2 dias)
Curso Desarrollo de Living Apps 1 (3 dias)
Curso Desarrollo de Living Apps 2 (2 dias)
El pago del mismo se podra realizar al mismo momento de su ejecucion o
dejar prepagado el mismo.
En relacién a las horas técnicas, se acordara con el proveer el plan de pago,
previo a un acuerdo comercial. Se podran realizar pagos mensuales,
quincenales u horas topes. Dependiendo de lo que ocurra primero, previa

autorizacion del gerente de proyectos.

7.4.2. Seleccion de Proveedores

Los proveedores a utilizar son directamente los de la marca o distribuidores

certificados. Con esto se garantiza la calidad del producto y garantia del
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mismo. Realizando la seleccién de esta forma se busca recibir los productos

de forma expedita y a precios razonables.

7.4.3. Gestion de Subcontratistas

Para el manejo del Proveedor, basicamente se firmara un acuerdo privado
para garantizarlos costos del Servicio, cumplimiento del cronograma de

actividades a realizar y confidencialidad de los datos manejados.

7.4.4. Inspeccion y pruebas de los bienes y servicios adquiridos

El departamento de compras debe realizar las gestiones necesarias para la
verificacion de que el producto sefialado en las especificaciones técnicas,
sean las mismas de la propuesta comercial, orden de compra y factura.
Garantizando que lo comprado sea lo recibido en base a sus
especificaciones. Las pruebas generales de los productos los realizara el
departamento solicitante. De presentar algin tipo de inconveniente se
aplicara la garantia, dependiendo del tipo de acuerdo se le notificara al
departamento de venta, de lo contrario, el mismo departamento gestionara la

garantia con los contactos especificados en el contrato o factura.

7.4.5. Registros requeridos

El departamento de compra debe mantener los registros de las compras
realizadas del Proyecto con sus respectivos planes de mantenimiento, con
todos los soportes necesarios (cotizaciones, orden de compra, contratos,
acuerdos, factura, entre otros). Estos soportes podran ser necesarios como

soporte para la entrega de la documentacién del proyecto.
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7.5. PLAN DE DESARROLLO

Macro Procesos Captar Clientes Vender Pélizas Corporativas o Individual
de Ventas P ender olizas Corporativas o Individuales

Macro Procesos Gestionar Programas Transmitir Gestionar Emisién o
Area Técnica de Seguro condiciones de poliza renovacion de poliza
Macro Procesos o Validar acuerdos de . ,
Verificar y Gestionar avisos

negociacion con
aseguradoras

de Area Servicios

procesar pélizas de Cobro

Gestionar Cobro de Primas al cliente
Macro Proceso de

Cobranzas . .
Gestionar Cobro de Comisiones

Macro Proceso de
Contabilidad

Figura 24. Cadena de Valor

7.5.1. Actividades de Disefio y desarrollo

Andlisis:

Los consultores de procesos se encargaran de realizar el levantamiento de
informacion de los procesos sefialados con los usuarios funcionales de cada
una de las areas nombradas en el punto anterior, tomando en consideracién
los requerimientos de la ley que regula la actividad aseguradora, adicional a
las mejoras que se puedan detectar, donde se respetaran los tiempos de
respuesta. Entre los entregables de esta fase, se entregara como producto
final los diagramas de los procesos, con la aprobaciéon de los usuarios
funcionales del area.

Disefio y Arquitectura

Para la actividad de identificacion de entradas y salidas de actividades, los

consultores de procesos documentaran todas las actividades de entradas
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que iniciaran los procesos Yy los resultados esperados en cada uno de los
procesos que se manejaran en la herramienta. Para esta fase identificaran
cuales son los datos necesarios de interconexion contra los sistemas de
apoyo de la organizacion con las respectivas respuestas esperadas. Las
actividades de los procesos se clasificaran en tiempo y costos para medir
que se estén ejecutando oportunamente.

El personal de IT y los consultares de procesos trabajaran en conjunto para
definir los formulario e interfaces a desarrollar en la herramienta y los datos
requeridos con sus respectivas validaciones para blindar la herramienta
tecnologica. Referente a las actividades de Desarrollo, los consultores de
procesos se encargaran de plasmar los procesos y mejoras realizados en la
fase anterior con los parametros obtenidos en las actividades anteriores. En
relacion al desarrollo de las interfaces con los sistemas transaccionales de la
organizacion, los analistas desarrolladores, realizaran las interface de
interconexion, segun los requerimientos obtenidos de los entregables
anteriores.

Pruebas

Es una de las fases mas importantes del desarrollo del proyecto,
principalmente los consultores y analistas desarrolladores, certificaran que
las soluciones desarrolladas cumplan con los requerimientos de los
levantamientos previos. Estando sincronizado y cumpliendo paso a paso los
procesos que se ejecuten en forma de prueba. Con esta prueba garantizan
qgue lo desarrollado este dando resultados esperados. Luego se realizara las
pruebas con los usuarios funcionales de cada area, para validar que este
funcionado de forma correcta. De ultimo se realizara una prueba integral,
para validar que se estén cumpliendo todas las reglas de negocio, asi como
los tiempos, actividades automatizadas y humanas dentro de todos los flujos

de trabajos. Cada una de estos entregables contara con un informe de
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resultados de las pruebas, para asi determinar si se requiere hacer algunos
ajustes en los procesos o continuar con la siguiente fase.

Implantacion

Para que el producto final se coloque en produccion, el gerente de proyectos
debe autorizar la implementacion de la herramienta, dependiendo de los
resultados de las prueba si cumple con los resultados esperados. Después
de aprobado. Se ejecutara el entrenamiento del personal con sus respectivos
manuales de usuario. Par luego colocar en producciéon la solucion BPM y
realizar la entrega de la herramienta, dandole el cierre al proyecto con un

acta de finalizacion.

7.5.2. Organizacion y dotacién

Tabla 25. Organizacion y Dotacion

Fases Gerente Proyecto |Consultor Procesos | /Il |Gerente IT [Analista Programador
Analisis X X X

Disefio y Arquitectura X X X X

Pruebas X X X X
Implantacion X X X X

7.5.3. Disefio de entrada

En la fase de andlisis se recopilara la mayor parte de la informacién que sera
la entrada en el sistema a desarrollar. Después de realizar esta fase existiran
otros tipos de entradas en las otras fases, entre las que se pueden nombrar
los tiempos de ejecucion de las actividades, asi como las interfaces de

integracion con los sistemas transaccionales.

7.5.4. Disefio de Salida
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Como salidas o entregables, tendremos lo siguiente:

Diagramas de actividades por escrito.

Procesos modelados.

Formularios e interfaces disefiados.

Desarrollo de los modelos BPMN en la solucion BPM seleccionada.
Desarrollo de las interfaces interconexion.

Informe de resultados de Pruebas (Equipo de desarrollo / Usuarios
Funcionales / Pruebas integrales de calidad)

Autorizacion para la implementacion de la herramienta

Manual de usuarios

Acta de cierre del proyecto.

7.5.5. Inspeccion y Revision

Gerente de Proyecto se encargara de que se cumplan las actividades en los
tiempos, costos y alcance plasmado en el proyecto.

Los consultores de procesos realizaran el levantamiento de informaciéon de
los procesos actuales y sus respectivas mejoras, adecuando estos procesos
a los parametros requerido para el modelado BPMN. Asi como los
formularios que realizaran la integracién con los usuarios funcionales de la
empresa. Deben entregarle a los Analistas desarrolladores todas las
especificaciones necesarias para que realicen los aplicativos de integracion
con los sistemas transaccionales. En todo este proceso estaran
desarrollando el manual de usuario y procesos aplicados en la herramienta.
Estaran encargados de validar las pruebas de los procesos desarrollados y
los servicios de integracion.

El gerente IT, brindara el apoyo para la coordinacion de la instalacién de los
servidores y desarrollo de las herramientas de integracién para la

interconexion con la solucion BPM.
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Los analistas desarrolladores con las especificaciones técnicas de los
consultores de procesos desarrollaran las herramientas solicitadas para que
exista una integracion a nivel general con todos los sistemas transaccionales

de la empresa.

7.5.6. Aprobacion y Aceptacion

Aprueba:

Para los entregables de los consultores de procesos el aprobador es el
gerente de proyectos, en el caso de los analistas desarrolladores, el
aprobador es el Gerente IT.

Acepta:

Para todas las fases, lo acepta el analista de Negocio. Se disefia un formato
con los pasos a ejecuta, con sus respectivos resultados, firmando la

aceptacion del mismo.

7.5.7. Autorizacion y Distribucion

El Gerente de Proyecto sera el encargado de realizar la reunion inicial para
presentar el equipo de trabajo. Distribuir el estatus de avances de proyectos,
convocar reuniones cualquier otro tipo de reuniones que ayude a aclarar
dudas.

Cada equipo sera autonomo en el desarrollo de sus actividades.

Los consultores de procesos estaran autorizados para convocar las
reuniones para el levantamiento de informacion de los procesos con los
usuarios funcionales de las areas Yy las reuniones referente al disefio de

formularios e interfaces con analistas desarrolladores.
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7.5.8. Actualizacion y Cambios

El Gerente de Proyectos sera el responsable de para que se ejecuten

actualizaciones o cambios en el desarrollo del plan.

7.6. PLAN DE PRUEBAS

7.6.1. Introduccién

Se realizaran las pruebas en de la siguiente forma:

Pruebas simuladas del modelado BPMN, para certificar el funcionamiento de
los procesos de forma virtual.

Pruebas de los formularios y soluciones de integracién con los sistemas de la
organizacion.

Pruebas integrales con usuarios funcionales dela organizacion, validando las
reglas de negocio.

Pruebas de funcionamiento de la herramienta BPM en las estaciones de

trabajo de la empresa.

7.6.2. Pruebas Unitarias

Tanto los consultores de procesos como los analistas desarrolladores,
realizaran las pruebas necesarias para certificar el funcionamiento de las
soluciones desarrolladas. Esto es a un primer nivel. En un Segundo nivel, los
usuarios realizaran las pruebas para certificar el correcto funcionamiento de
los procesos planteados inicialmente. Para la certificacion, deben aceptar a

través de un documento el funcionamiento correcto de la herramienta.
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7.6.3. Pruebas de sistema e integraciéon

7.6.3.1. Enfoque

Las pruebas de los procesos e integracion con las interfaces se realizaran
utilizando las especificaciones de prueba del sistema para garantizar que la
programacion funcione como una unidad homogénea antes de que se
apliquen las especificaciones de la prueba de aceptacion.

Cada especificacion de la prueba se anotara con los resultados de la prueba.
Cuando la salida no pasa la prueba se realizara un informe del problema. Los
Informes de Incidentes pueden ser usados para identificar fallas individuales

para una consolidacion posterior bajo un solo Informe de Problemas.

7.6.3.2. Revision

Cuando las pruebas se hayan completado con éxito, los resultados de las
pruebas se revisaran en general y se enviaran los resultados al Gerente de

Proyecto para que autorice la continuacion de las pruebas.

7.6.4. Pruebas de Aceptacion

7.6.4.1. Enfoque

Los responsables de ejecutar las pruebas de la solucion BPM, seran
nombrados por los responsables de cada una de las areas participantes en el
levantamiento de informacion. Estas personas deben conocer como es el
manejo del negocio o el area que estan evaluando, esto es de suma
importancia para que se garanticen los objetivos de las pruebas.

Cada especificacion de la prueba se anotara con los resultados de la prueba.
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Cuando la salida no pasa la prueba se realizara un informe del problema. Los
Informes de incidentes pueden ser usados para identificar fallas individuales
para una consolidacion posterior bajo un solo Informe de Problemas.

7.6.4.2. Revision

Cuando las pruebas se hayan completado con éxito, los resultados de las
pruebas se revisaran en general y se enviaran los resultados al Gerente de

Proyecto para la autorizacién de la implementacion de la herramienta.

7.6.5. Certificacion de los resultados de las pruebas

El formulario de pruebas debe contener una columna indicado el resultado
esperado. Todos estos resultados deben estar acorde a esta informacion, de
lo contrario no se puede certificar hasta que cumpla con todos los
pardmetros exigidos.

Asegurar que las responsabilidades estén adecuadamente definidas para
todas las partes involucradas en la confirmacion y aceptacion de los
resultados de todas las fases de las pruebas.

7.7. IMPLEMENTACION Y ENTREGA DEL PLAN

7.7.1. Implementacion

El personal encargado para el proceso de Implementacion sera la Gerencia
IT.

Con el cierre del proyecto, el gerente de proyecto debe resguardar toda la
informacion para el portafolio de proyectos. Entregando también la
informacion del proyecto a la Gerencia IT. Incluyendo los contactos del

proveedor de Software y Hardware.
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7.7.2. Manipulacién, embalaje, marcado y entrega

Se realizara la evaluacion de que el personal que utilizara la solucion, tengan
el conocimiento necesario para la utilizacion del mismo. El link del sitio del
aplicativo se colocara en la intranet para que tengan acceso desde cualquier

computador de la organizacion.

7.8. PLAN DE GESTION DE RESULTADOS

Los productos seran identificados y gestionados para asegurar que todas las
partes interesadas sepan que tienen la version correcta y pueden ser

informados de cualquier cambio o deficiencia.

7.8.1. Registro de Salida

Un registro de salida se puede mantener e imprimir como se requiera. Esto
se registrara de la siguiente forma:
* |[dentificador / nombre de salida;
* Tipo de salida;
* Archivo de computadora;
* Programa o Proceso;
* Subsistema;
« Sistema de software;
* Documento:
Version
Descripcion.
+ Estado:

No construido / esperando comienzo
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Desarrollo / borrador
Revisado / inspeccionado
Aprobado

Probado

Aceptado

Liberado

No conformes.

« Situacion a la fecha

7.8.2. Identificacion y rastreabilidad del producto

Cada salida que se producira se identificara de forma Unica en el Registro de
resultados. Cuando una salida se ensambla a partir de una o mas salidas,
también se identificara en el Registro de salida.

Todas las salidas deberan rastrearse a su salida de origen, asi como la

especificacion y el elemento de disefio pertinentes.

7.8.3. Control de Version

Las salidas y sub-salidas para liberacion se identificaran por un namero de
liberaciébn que comienza en uno y se incrementa en uno para cada liberacion.
Los productos se pueden identificar de la siguiente manera:

o Todos deben tener un nimero de versién (y una carta de revision si

estan en borrador).

o El borrador original deberia ser la Version 0.A.
o Los borradores subsiguientes deben ser Release 0.C
o El documento aceptado y emitido es la version 1.0.
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o Los cambios posteriores en el borrador se convierten en la Version
1.0A, 1.0B, etc

o La segunda version aceptada y emitida se convierte en la version 1.1
o la version 2.0, segun lo determine el gerente de proyecto.

Las versiones de archivos informaticos pueden identificarse mediante fecha y

hora junto con el tamafio del archivo.

7.8.4. Mantenimiento de Librerias

7.8.4.1. Migracion

Los archivos informaticos sujetos a la gestion de resultados se conservaran
en bibliotecas seguras dentro de la red del cliente. La migracion de archivos

a estas bibliotecas debe ser responsabilidad del Gerente de Proyecto.

7.8.4.2. Respaldo

Todos los documentos relativos al proyecto en desarrollo y luego al sistema
implementado seran respaldados en servidor de archivo, para centralizar la
informacion. El respaldo sera ejecutado a diario, para minimizar el riesgo de

pérdida de informacion.

7.9. PLAN DE MANTENIMIENTO

Responsabilidades después de haber entregado el proyecto:
Mantenimiento del Hardware:

Los encargados de velar por el mantenimiento de los servidores sera la

Gerencia IT. Basado en las garantias acordadas con el proveedor (la
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garantia acordada debe estar entre 3 y 5 afios). Se recomienda tener el
namero de contacto para reportes en un lugar accesible para el personal de
soporte.

Mantenimiento Software:

Debe existir un responsable en la gerencia IT que pueda gestionar con el
proveedor de la solucion BPM, el soporte contratado anualmente por la
licencia del aplicativo por cualquier falla que se pueda presentar.
Mantenimiento de los Procesos disefiados en la Herramienta BPM:

Debe existir una persona con conocimientos del manejo de procesos y
nomenclaturas BPMN, si se requiere realizar algunos cambios en los
diagramas existentes en produccion. Preferiblemente un analista de
procesos.

La gerencia IT debe verificar anualmente con el proveedor si la version actual
de la herramienta BPM es soportada por el plan de soporte contratado, de no

ser asi, debe evaluar el impacto para una posible actualizacion.

7.10. REVISION DE LA EVALUACION DEL PROYECTO

La evaluacion del Proyecto se ira ejecutando en cada una de sus fases, en la
fase de implementacion se recopilaran toda la documentacion de las
revisiones de pruebas.

Entre las revisiones que se realizaran del proyecto se encuentran:

o Revisién técnica de los resultados del proyecto
o Revision del éxito del proyecto
o Revision de los procesos utilizados para producir los entregables

La revision de las fases la realizara el gerente de proyecto en conjunto con el

analista o consultor asignado a la tarea.
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El informe definitivo se le entregara, al sponsor del proyecto, el area que
mantendra la herramienta y el gerente de proyectos.

7.11. PLAN DEL PROYECTO

7.11.1. Plan General del Proyecto

El Plan del Proyecto se adjunta en <Anexo A>. El Apéndice es el Plan de

Proyecto de referencia para el proyecto.
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ANEXO A

Medo imestre Sertrimestre 47 trimestre lertrimestre  2°trimestre Ser trimestre
de ¥ Nombredetarea + Duracién +  Comienzo ~ Fin v Predecesi m  J | ) A S|O N D|E F M A M J|J A S
1 |_|"-) 4 GESPRONECOSEGVEN 178 dias mié 12/07/17 vie 16/03/18 [ H
2 - 4 ANALISIS 18 dias mié 12/07/17 vie 04/08/17 [
3 - Recopilar informacion para 3 dias mié 12/07/17 vie 14/07/17 Gerente de Proyecto,Gerente l.T,Usw;ariu Funcional Ventas,Consult
levantamiento de informacion :
4 - 4 Levantamiento de Procesos 15 dias lun 17/07/17 vie 04/08/17 3 :l_l :
5 - Procesos de Venta 5 dias lun 17/07/17 vie 21/07/17 |, Consultor Procesos [Usuario Funcional Ventas
6 - Procesos Area Tecnica 5 dias lun 17/07/17 vie 21/07/17 | F{Consultor Procesos [T Usuario Funcional Area Tecnica
7 - Procesos Area de Servicios  5dias lun 24/07/17 vie 28/07/17 5 | | Consultor Procesos [ Usuario Funcional Area Servicios
8 L3 Procesos de Cobranza 10 dias lun 24/07/17 vie 04/08/17 6 1 Consultor Procesos 11, Usuario Fuincinnal Cobranzas
9 - Procesos de Contabilidad 5 dias lun 31/07/17 vie 04/08/17 7 Consultor Procesos I, Usuario Funcional Contabilidad
10 - 4 Disefio y Arquectura 100 dias lun 07/08/17 vie 22/12/17 2 i'—l :
E 1 - Identificar entradas y salidas de 10 dias lun 07/08/17 vie 18/08/17 2 T+, Consultor Pracesos 1,Consultor Procesos I
z las actividades
R - Definir los datos de tiempoy ~ 10dias lun 21/08/17 vie 01/09/17 1 Consultor Procesos [ Consulior Procesos II
: costos por actividad
g B L] Definir las interfaces y 10 dias lun 04/09/17 vie 15/09/17 12 Consulter Procesos I.Cnns;;lltnr Procesos Il Gerente IT An
o} formularios :
E u - 4 Desarrollo 70 dias lun 18/09/17 vie 22/12/17 13 :
15 - Interfaces 40 dias lun 18/09/17 vie 10/11/17 13 Analista Programador 1, Analista Programador II
16 - Modelado de Procesos BRMN 70 dias lun 18/09/17 vie 22/12/17 13 Consultor Frocesos 1, Consultor Procesos [
17 - 4 Pruebas 45 dias lun 25/12/17 vie 23/02/18 10 T
18 L Interfaces y formularios 15 dias lun 25/12/17 vie 12/01/18 10 lCDﬂil Itor Procesos 1,Consultor Procest
19 - Usuarios Funcionales 15 dias lun 15/01/18 vie 02/02/18 18 lConsylter Procesos I Consultor Prot
0 L) Control de Calidad - 15 dias lun 05/02/18 vie 23/02/18 19 Cr;\nsultur Procesos 1,Consultor
Cumplimiento de Reglas de :
Negocio :
il L3 + Implantacion 15dias  lun26/02/18 vie16/03/18 17 [
2 L Autorizacion 5 dias lun 26/02/18 vie02/03/18 17 T Gerenta IT,Gerente de Proyecto
3 L) Implantacién de Procesos 10 dias lun 05/03/18 vie 16/03/18 22 Consultor Procesos [,Consult

Figura 25. Cronograma de Trabajo
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CAPITULO VIIl. ANALISIS DE RESULTADOS

Para el cumplimiento de este capitulo, analisis de resultados se presenta el
caso de negocios, basado en el modelo disefiado por el (Gobierno de
Tasmania, 2008), titulado (Project Business Case (Small to Medium

Projects) ). Adaptado a la propuesta desarrollada en el TEG.

El documento debe contar con una portada, indicando titulo del proyecto,
version, fecha y la copia a la que corresponde. Otra hoja con la informacién
de la aceptacion del documento y aviso de publicacion. Previo al indice que
sigue a continuacién, de contener una hoja con el historial de versiones del
documento, versiones, quien autorizo el cambio, a quien va distribuido y si

posee anexos.
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8.1. INTRODUCCION

Actualmente los procesos en las organizaciones se articulan para la
prestacion de servicios que satisfagan al cliente. Las empresas de Corretaje
de Seguros no se escapan de esta necesidad. Hoy en dia, para ser mas
competitivos en el mercado, se requiere ofrecer un buen servicio y sobre todo
cumplir con los tiempos ofrecidos a los clientes, para esto se debe llevar un
buen control de los procesos que se ejecutan dentro de la empresa.

Con el objetivo de mejorar, automatizar y administrar ciertos procesos y

tareas en las organizaciones, surgen las soluciones BPM

8.2. VISION DE CONJUNTO

8.2.1. Visiéon

Manejar sistematicamente todos los procesos de negocio de una empresa

con una solucién BPM.

8.2.2. Objetivo Organizacional

Las organizaciones buscan cumplir sus objetivos para satisfacer las
necesidades de sus clientes. Entre las metas se puede nombrar; ofrecer
productos de calidad, cumplir con los tiempos de respuesta acordados con
los clientes, asesorar la compra del producto que se adapte a la medida del

usuario, ser la mejor del mercado. Para todo esto se necesita tener bien
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definido los procesos de la organizacion para que todas las actividades se
ejecuten de forma oportuna y en los tiempos esperados. Con esta propuesta
se busca gestionar los procesos de forma automatizada con presencia de
actividades humanas con el fin de optimizar los procesos y llevar un control

de lo que esta pasando exactamente en la empresa.

8.3. EL Caso DE NEGOCIO

8.3.1. Propdsito del Caso de Negocio

El propdsito del proyecto se basa en la oportunidad de mejoras en las
actividades de negocios en las empresas del ramo de sociedades de
corretaje de seguros. Esto a través de herramientas tecnoldgicas bajo una
metodologia de gestion de procesos de negocios, se manejen los
actividades medulares de la organizacién. Integrando todas, tanto internas
como externas, dando como resultado una fotografia actual de las acciones
que se estén ejecutando, y de ser necesario un ajuste se realice

oportunamente sin afectar los objetivos.
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Macro Procesos Captar Clientes Vender Pdlizas C ti Individual
de ventas P ender Pdlizas Corporativas o Individuales

Macro Procesos Gestionar Programas Transmitir Gestionar Emisién o
Area Técnica de Seguro condiciones de poéliza renovacion de pdliza
Macro Procesos o Validar acuerdos de , .
; . Verificar y NeqoCiacion con Gestionar avisos
de Area Servicios procesar polizas 9 de Cobro
aseguradoras

Gestionar Cobro de Primas al cliente
Macro Proceso de

Cobranzas ) .
Gestionar Cobro de Comisiones

Macro Proceso de
Contabilidad

Figura 26. Cadena de Valor

8.3.2. Patrocinador del caso de negocio

El patrocinador de este Proyecto debe ser alguien de peso dentro de la
empresa, preferiblemente el Presidente ejecutivo o el encargado de

operaciones.

8.4. EVALUACION SITUACIONAL Y DECLARACION DEL PROBLEMA
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¢Por qué deberia implementar BPM en su empresa? |

Alinea |a operacion con la
estrategia de negocio

Al establecer un modelo de trabajo dentro de
cada proceso, BPM permite realizar cambios
de forma dinédmica, ayuda a que las
actividades realizadas se cumplan de
acuerdo a las definiciones logrando eficiencia
y precision en su ejecucion.

Logra dar visibilidad y
transparencia a los procesos

BPM le permite acceder a la informacion en
tiempo real, asi mismo, tiene la posibilidad de
hacer seguimiento a todos los servicios del

negocio, comparar la evolucién del proceso

con respecto a los KPIs, y tomar las medidas
correctivas si los cambios en el entorno
empresarial asi lo requieren. Todo lo anterior
se logra a través del BAM (Business Activity
Monitoring).

Simula procesos para
evitar el riesgo

Figura 27. Para que implementar un BPM...

_ Monitorea y controla los

BPM permite que los objetivos y metas de la
organizacion sean seguidas por todas las
areas de la compafiia. Desde la alta direccion
se definen los pardmetros y la manera de
realizar los trabajos, determinando asi la
base y el modelo de trabajo que sera
aplicado al resto de la empresa.

Incrementa la efectividad
en los procesos

Con BPM la participacidn de los empleados
se hace a través de roles y asignacion de
responsabilidades, logrando que todas las
actividades tengan un control y seguimiento
por parte de todos los involucrados.

procesos del negocio

Con BPM puede crear situaciones y medir su
impacto a nivel interno y externo,
previniendo de esta forma riesgos sin perder
dinero.
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8.5. PREMISAS Y RESTRICCIONES

Las empresas con la adecuada administracion de sus recursos a traves de
la evaluacién de sus procesos, pueden lograr mejoras en sSus Servicios,
basado en herramientas tecnoldgicas aplicando soluciones BPM.
Revisando las posibles restricciones que tenga el proyecto y enfocadas al
PMI (2013), puede tener:

Tiempo: Cumplimiento del tiempo del proyecto.

Costo: Cumplimiento del Presupuesto del proyecto.

Comunicaciones: Deben respetarse los controles de confidencialidad,
normativas y leyes del sector seguros.

Adquisiciones: Retraso en la adquisicion de hardware y software.

Riesgos: Posibles cambios econémicos que afecten el dinamismo del

proyecto.

8.6. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE OPCIONES

Se trata de un analisis de alto nivel de las posibles alternativas que podrian
emplearse para colmar la brecha entre la situacién actual y lo que se

propone.

8.6.1. Identificacion de Opciones

A continuacion se nombran las opciones identificadas en el analisis:
Opcidn 1. No hacer nada, Mantener la Situacion Actual.

Opcién 2. Implementar BPM localmente con recursos internos

Opcidén 3: Implementar BPM con un tercero
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8.6.1.1. Opcidén 1. No hacer nada, Mantener la Situacion Inicial

Beneficios

Mantener las ganancias necesarias para continuar con el negocio.
Costos
Se mantiene los mismos costos por no realizarse cambios dentro de

SUS pProcesos.

Riesgos
Disminucion de la cartera de clientes
Disminucion de los ingresos
Insatisfaccién de los clientes.
Impacto de los interesado
No aplica, se mantiene igual
Problemas

Fallas en la ejecucién de los procesos de la organizacién

8.6.1.2. Opcidén 2. Implementar BPM localmente con recursos internos

Beneficios

Automatizar los procesos de negocios en la organizacion.

Detectar donde se estan creando los cuellos de botella para la atencién
oportuna.

Satisfaccion del cliente.

Econdmicos.
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Mejor utilizacion de los recursos de la empresa

Costos

Para la implementacion de este proyecto se maneja un costo de
243.000.000Bs. para el primer afio, luego se debe paga el licenciamiento de
la herramienta BPM de forma anual (Costo aproximado 112.000.000Bs.)

Riesgos

No se realice un correcto levantamiento de informacion

Disminucion de la cartera de clientes

Disminucion de los ingresos

Insatisfaccion de los clientes.

Impacto de los interesado

Todas las areas se veran afectadas por la mejora a implementar, de alguna
forma deben adecuarse a los nuevos procesos, para la mejor gestion de las

actividades dentro de la empresa.

8.6.1.3. Opcidén 3. Implementar BPM con un tercero

Beneficios

Automatizar los procesos de negocios en la organizacion.

Detectar donde se estan creando los cuellos de botella para la atencién
oportuna.

Satisfaccion del cliente.

Econdmicos.

Mejor utilizacién de los recursos de la empresa
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Costos

Para la implementacion de este proyecto con un tercero se maneja un

costo de 316.800.000Bs. para el primer afio, luego se debe paga el

licenciamiento de la herramienta BPM de forma anual (Costo aproximado

85.000.000Bs.)

8.6.2. Comparacion de Opciones

Tabla 26. Comparacién de Opciones

Criterio Opcién 1 Opcién 2 Opcién 3
Beneficios: -5 (Negativo) 17 (Positivo) 17 (Positivo)
Patrocinador - 6 6

Unidad de Negocio -1 6 6

Cliente -2 3 3

Socio de Negocio 0 2 2
Desventajas:

Patrocinador Si no estan bien Costos Costos

Unidad de Negocio
Cliente
Socio de Negocio

controlados los
procesos en la
organizacion, puede
tener disminucion
de comisiones.
Fallas en los
procesos.

Quejas por el
servicio.
Reconsideraciones.

asociados por la
inversion inicial.
Adecuacion a los
nuevos
procesos.

Los Cliente y
socios de
negocios, no se
ven afectado por
las mejoras.

asociados por la
inversion inicial.
Adecuacion a los
NUevos pProcesos.
Los Cliente y
socios de
negocios, no se
ven afectado por
las mejoras.

Costos Se mantienen los Inversion Inicial: Inversion Inicial:
Mmismos costos 243.000.000Bs. 316.000.000Bs.
asociados a los Recurrente Recurrente
procesos que anual: anual:
vienen realizando. 112.000.000Bs. 85.000.0008Bs.
No se encuentran
cuantificados en
esta fase

Riesgos No cumplir con No cumplir con No manejan

compromisos

los tiempos

internamente los
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Criterio

Opcién 1

Opcion 2

Opcién 3

adquiridos con los
clientes y socios de
negocio.

acordados para
el desarrollo de
la herramienta.

procesos
implementados
en la herramienta
por ser
desarrollado por
un tercero.

No cumplir con
los tiempos
acordados para
el desarrollo de
la herramienta.

Impacto de los
interesados

A nivel general,

afecta directamente
a todos los
interesados, por
posible disminucion
en las ganancias,
asumir riesgos por
descuido de los
procesos. No ser
bien visto por los
clientes y socios de
negocios

Conla
implementacién
de la herramienta
BPM, podran
llevar un mejor
control de los
procesos para el
manejo del
negocio, el cual
trae mayores
beneficios para
la organizacion,
entre la que se
puede nombrar:
ganancias, mejor
vistos en el
mercado, control
de los procesos y
determinar
donde pueden
existir cuellos de
botella, mejor
atencion con los
clientes y
prontitud en
respuestas.
Manejo interno
de la herramienta
con recursos
internos para
mejoras.

Conla
implementacién
de la herramienta
BPM, podran
llevar un mejor
control de los
procesos para el
manejo del
negocio, el cual
trae mayores
beneficios para la
organizacion,
entre la que se
puede nombrar:
ganancias, mejor
vistos en el
mercado, control
de los procesos y
determinar donde
pueden existir
cuellos de
botella, mejor
atencion con los
clientes y
prontitud en
respuestas.
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8.6.3. Opcion Recomendada

Si la Corretaje de Seguros esta presentando inconvenientes con sus

procesos internos y se ve en la necesidad de mejorarlos, se recomienda la

opcion 2, la cual seria implementar una solucion de gestion de procesos de

negocios con personal interno para el desarrollo del

mismo. Como

intermediario entre las compafiia de seguros y los asegurados, llevaria un

mejor control de sus cotizaciones, emisiones, renovaciones, cobros de

primas y comisiones, y reclamos. Con indicadores para determinar donde se

pueden estar presentando fallas para aplicar las mejoras respectivas con el

personal interno de la organizacion.

8.7. ESTRATEGIA DE IMPLEMENTACION

8.7.1. Titulo del Proyecto

GESPRONECOSEGVEN

DESARROLLO DE UNA SOLUCION BAJO GESTION DE PROCESOS DE
NEGOCIOS DE UNA EMPRESA DE CORRETAJE DE SEGUROS EN

VENEZUELA

8.7.2. Resultados Previstos

Nombre de tarea Duracién
GESPRONECOSEGVEN 178 dias
ANALISIS 18 dias
Disefio y Arquitectura 100 dias
Pruebas 45 dias

Comienzo

mié 12/07/17
mié 12/07/17
lun 07/08/17
lun 25/12/17

Fin

vie 16/03/18
vie 04/08/17
vie 22/12/17
vie 23/02/18

Predecesoras

10
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Implantacion 15 dias lun 26/02/18  vie 16/03/18 17

8.7.3. Entregables

Como salidas o entregables, tendremos lo siguiente:

Diagramas de actividades por escrito.

Procesos modelados.

Formularios e interfaces disefiados.

Desarrollo de los modelos BPMN en la solucion BPM seleccionada.
Desarrollo de las interfaces interconexion.

Informe de resultados de Pruebas (Equipo de desarrollo / Usuarios
Funcionales / Pruebas integrales de calidad)

Autorizacion para la implementacion de la herramienta

Manual de usuarios

Acta de cierre del proyecto.

8.7.4. Plan de Trabajo

156



g [ Hoy |
E |agoste septiembre |octubre noviembre |diciembre enero |Febrero marzo
E Comienzo (" GESPRONECOSEGVEN Fin
o mié 12/07/17 mié 12/07/17 - vie 16/03/18 vie 16/03/18
é ANALISIS Diseiio y Arquectura Pruebas Implantacié
9 mié 12/07/17 -vie __ lun 07/0B/17 - vie 22712117 lun 25/12/17 - vie 2302118 lun 26/02/18
b}
Modo imestre 3er trimestre 4= trimestre 1er trimestre 2° trimestre 3er trimestre
0 de ~ | Nombre de tarea ~ | Duracién  «  Comienzo ~ | Fin ~ Predeces:| M ] J A s [+] N D E F M A M ] J A s
1 | - 4 GESPRONECOSEGVEN 178 dias mié 12/07/17 vie 16/03/18 i 1
2 - 4 ANALISIS 18 dias mié 12/07/17 vie 04/08/17 T
3 - Recopilar informacién para 3 dias mié 12/07/17 vie 14/07/17 Gerente de Proyecto,Gerente IT,Usuario Funcional Ventas, Consult
levantamiento de informacién l_l
4 - 4 Levantamiento de Procesos 15 dias lun 17/07/17 vie 04/08/17 3
5 - Procesos de Venta 5 dias lun 17/07/17 vie 21/07/17 Consultor Procesos [, Usuario Funcional Ventas
6 Procesos Area Tecnica 5 dias lun 17/07/17 vie 21/07/17 Consultor Procesos [, Usuario Funcional Area Tecnica
7 -3 Procesos Area de Servicios 5 dias lun 24/07/17 vie 28/07/17 5 Consultor Proceses 1,Usuario Funcional Area Servicios
& - Procesos de Cobranza 10 dias lun 24/07/17 vie 04/08/17 6 Consultor Procesos I, Usuario Funcional Cobranzas
9 - Procesos de Contabilidad 5 dias lun 31/07/17 vie 04/08/17 7 Consultor Procesos 1,Usuario Funcional Contabilidad
10 - 4 Disefio y Arquectura 100 dias lun 07/08/17 vie 22/12/17 2 —
E 11 - Identificar entradas y salidas de 10 dias lun 07/08/17 vie 18/08/17 2 T Itor P LC Itor P o
5 las actividades
(0]
w 12 - Definir los datos de tiempo y 10 dias lun 21/08/17 vie 01/09/17 11 Consultor Procesos [,Consultor Procesos II
: costos por actividad
g 13 - Definir las interfaces y 10 dias lun 04/09/17 vie 15/09/17 12 Consultor Protesos 1,Consultor Procesos Il Gerente IT,An
© formularios
= " .
g U L3 4 Desarrollo 70 dias lun 18/09/17 vie 22/12/17 13
15 - Interfaces 40 dias lun 18/09/17 vie 10/11/17 13 Analista Progi 1Analista Prog dor I
16 - Madelado de Procesos BPMN 70 dias lun 18/09/17 vie 22/12/17 13 Consultor Procesos I,Consultor Procesos [
17 - 4 Pruebas 5 dias lun 25/12/17 vie 23/02/18 10 —
18 - Interfaces y fermularios 15 dias lun 25/12/17 vie 12/01/18 10 - lCl’"Sl'“Dr Procesos I,Consultor Procest
19 L3 Usuarios Funcionales 15 dias lun 15/01/18 vie 02/02/18 18 1" ltor Procesos I,C ltor Pro«
20 - Control de Calidad - 15 dias lun 05/02/18 vie 23/02/18 19 Consultor Procesos 1,Consultor F
Cumplimiento de Reglas de
Negocio
2 - 4 Implantacién 15 dias lun 26/02/18 vie 16/03/18 17 F
22 - Autorizacién 5 dias lun 26/02/18 vie 02/03/18 17 . Gerente IT, Gerente de Proyecto
23 - Implantacién de Procesos 10 dias lun 05/03/18 vie 16/03/18 22 Consultor Procesos 1,Consult:

Figura 28. Plan de trabajo

8.7.5. Presupuesto

Figura 27. Presupuesto

Servicios Profesionales

Costo Unitario

Iltems Descripcién Cantidad Bs. Costo Total Bs.
1|Software 1 100.320.000 100.320.000
2|Hardware 1 48.845.280 48.845.280

w

Servicios Profecionales

67.056.000

67.056.000

IVA
TOTAL

12%
Bs.

25.946.553,60
242.167.833,60
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8.7.6. Otros Recursos

Recursos Humanos:

Tabla 28. Recursos Humanos

Responsable

Role

Reporta

Participacion

Gerente de Proyecto

Velar por que se cumpla el plan de trabajo
segun su alcance, tiempo y costo.

Director General de la empresa
o Director de Operaciones

Todo el Proyecto

Proveedor BPM

Apoyo para el desarrollo de la solucién BPM

Gerente de proyecto

Todo el Proyecto

Consultor de Procesos

Realizar levantamiento de procesos,
modelado de procesos en metodologia
BPMN, pruebas, validacién de procesos con
usuarios funcionales, acta de cierre de
aceptacidn de procesos.

Gerente de proyecto

Todo el Proyecto

Gerente IT

Coordinar a los analistas desarrolladores
para realizar las interfaces con los sistemas
transaccionales.

Gerente de proyecto

Disefio, pruebas e
implementacion

Analista Desarrollador

Realizar los servicios requeridos por los
consultores de procesos, para la integracion
de la solucién BPM con los sistemas
transaccionales de la empresa

Gerente IT

Disefio, pruebas e
implementacion

Acomodacion:

Para el Proyecto en general se requiere una sala con capacidad minima de 5

participantes, con proyector o televisor.

Los consultores de procesos y analistas desarrolladores deben contar con

puestos de trabajos con su respectivo computador, accesos a internet y

acceso a una impresora.

Se requiere un puesto de trabajo para el proveedor BPM, con un computador
y conexién remota de TEAMVIEWER.

8.8. MARcCO DE GESTION DE PROYECTOS

8.8.1. Gobhierno
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Figura 29. Gobierno

8.8.2. Gestion de Calidad

Para el desarrollo de la solucién de gestidbn de procesos de negocios se

utilizaran lo siguientes estandares y metodologias.

Norma ISO9001:2015. Aumentar la satisfaccion del cliente, gracias a
los procesos de mejora continua. Es ideal para que la organizacion
que decida aplicarla pueda garantizar que va a tener la capacidad de
ofrecer productos y/o servicios que se ajustan a las exigencias de sus
clientes, y estara avalado por una certificacion internacional que
aporta prestigio, seguridad y garantia.

Estandar BPMN 2.0. Modelo y Notacién de Procesos de Negocio, es
una notacién gréfica estandarizada que permite el modelado de
procesos de negocio, en un formato de flujo de trabajo, facilmente
legible y entendible por parte de todos los involucrados e interesados
del negocio.

Estandares programacion en Java. Este modelo de programacion esta
basado en los estandares recomendados por Sun Microsystems.

Ley de la actividad aseguradora Venezolana (GACETA OFICIAL de la
Republica Bolivariana de Venezuela No. 6.220 , 2016). Define los

parametros relacionados a las polizas de seguros.

159



Entorno de Desarrollo

El entorno donde se desarrollara la solucion es propio del proveedor Bonita
BPM, soportado por JAVA en plataforma Windows, con integraciones a SQL
y OS/400

Equipo de Inspeccion, Mediciéon y Prueba

Verificar que las especificaciones funcionales, de interfaz y técnicas cumplan
con los requerimientos presentados. Verificar que todos los requerimientos

solicitados sean cumplidos.

Analista Programador: Responsable de cumplir con las normas de calidad y
los estandares definidos para el proyecto. Realizar el control de la calidad de
los entregables de fase desarrollo del proyecto. Realizar pruebas del
sistema. Gestionar la correccién de los errores encontrados en las pruebas.
Auditorias de pruebas de calidad. Analisis de las métricas de calidad.
Procedimientos Planificacion de la calidad. Se refiere a la identificacion de
gué normas son relevantes para el proyecto y como satisfacerlas. El Analista
Lider y el Analista de calidad asesoraran para la formulacién del Plan de
Calidad del proyecto.

Procedimiento de Aseguramiento de la calidad. Trata sobre la aplicacion
sistematica y planificada de las actividades de calidad, para asegurar que el
proyecto utiliza todos los procesos necesarios para cumplir con los requisitos.
Normas y estandares definidos por la empresa.

Procedimiento de Control de Calidad. Supervisa los resultados especificos
del proyecto, para determinar si cumple con las normas de calidad relevantes
e identifica modos de las causas del rendimiento insatisfactorio. Establece la

interaccion entre los distintos procesos del proyecto y areas del
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conocimiento, asi como la aplicabilidad calidad tanto a la gestion del
proyecto propiamente como al producto.

Criterios de aceptacion o devolucion de los entregables en funcién del control
realizado. Gestion de la correccion de los entregables que no estén
conformes.

Procesos: Levantamiento de informacion. Especificaciones funcionales, de
interfaz y técnicas. Modelamiento de datos. Desarrollo del sistema. Pruebas

del sistema. Capacitacion. Implantacion del sistema.

Ciclo de Desarrollo

GESPRONECOSEGVEN
.

Figura 30. Ciclo de Desarrollo

Producto a Desarrollar

=Solucién BPM
*Documento de disefio de
proceso (Manual de

sinforme de resultado de
pruebas

Sistamas)

Productos
Productos
Productos
Productos

Figura 31, Producto a desarrollar.
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Evaluacion de Proyecto

La medicion del éxito de un proyecto proporciona un aporte valioso a la
mejora continua para las siguientes fases de un proyecto o para proyectos
posteriores. Esta evaluacién forma parte importante del Plan de Calidad del
Proyecto. Se pueden identificar mejoras en las areas de proceso de
planificacion, proceso de desarrollo, proceso de utilizacion o procesos de

gestion de proyectos en general.

8.8.3. Impacto Organizacional

El impacto del Proyecto en la organizacion debe ser positivo, ya que ofrece
mejoras marcadas en sus procesos de negocios, ya que estaran
automatizados y sera de gran ayuda para detectar cualquier retraso en la
ejecucion de actividades. Debe saber manejarse el impacto que pueda
causar en los usuarios funcionales, ya que puede existir resistencia al

cambio.

8.8.4. Realizacion de Resultados

Los encargados de velar por el mantenimiento de los servidores sera la
Gerencia IT. Basado en las garantias acordadas con el proveedor (la
garantia acordada debe estar entre 3 y 5 afios). Se recomienda tener el
namero de contacto para reportes en un lugar accesible para el personal de
soporte.

El garante de la herramienta BPM sera la Gerencia IT que podra gestionar
con el proveedor de la solucion BPM, el soporte contratado anualmente por

la licencia del aplicativo por cualquier falla que se pueda presentar.
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Mantenimiento de los Procesos disefiados en la Herramienta BPM:

Debe existir una persona con conocimientos del manejo de procesos y
nomenclaturas BPMN, si se requiere realizar algunos cambios en los
diagramas existentes en produccion. Preferiblemente un analista de
procesos.

La gerencia IT debe verificar anualmente con el proveedor si la version actual
de la herramienta BPM es soportada por el plan de soporte contratado, de no

ser asi, debe evaluar el impacto para una posible actualizacién.

8.8.5. Revision del Proyecto
El gerente de Proyecto llevara documentado las lecciones aprendidas para
que ocurra en préximas oportunidades, para ello se deben tomar en

consideracion lo siguiente:

Los errores cometidos.

Los riesgos a que le proyecto se vio expuesto

o Las decisiones que mejor funcionaron.

Los procesos y técnicas que mas eficiencia y efectividad aportaron.
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CAPITULO IX. LECCIONES APRENDIDAS

A continuacion se presenta las lecciones aprendidas que surgen del TEG

presentado, de acuerdo a un modelo que maneja el PMI (2013)

¢, Qué salié bien?

El poder culminar la realizacion del proyecto, significa que salio bien.
El contar con el apoyo necesario de los involucrados, incluyendo el asesor de la
universidad para el cumplimento de los objetivos, ayudo al manejo correcto de las

herramientas disponibles para el desarrollo del proyecto.

¢,Qué debemos seguir haciendo para que este proyecto tenga éxito?

Para que el proyecto continte cosechando éxitos, se debe asegurar que se cumpla
su alcance en el tiempo estimado, con los costos acordados para producir un
producto de calidad.

Mantener informado a los interesados del proyecto, ya sea a través de reuniones,

correos informativos, sitios publicos del avance del proyecto, entre otros.
¢, Qué podriamos mejorar?
Realizar todas las reuniones necesarias para el levantamiento de informacién, ya

gue regularmente los errores cometidos en el desarrollo de proyecto estan basados

en esa etapa.
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En relacion al manejo de los proyectos una de las mejoras que se pueden operar
son indicadores de excelencia operacional, aplicando  técnicas que pudiesen
ayudar a controlar y monitorear como se encuentran las actividades. Entre las que

se pudiesen utilizar: gemba, gestion visual, scrum, entre otros.

En el gemba se tiene la oportunidad de mirar el proceso “desde fuera”, evaluarlo,
hablar sobre las tareas, preguntar, analizarlo y asi identificar tareas que pueden
mejorarse.

Con la gestion visual, es basicamente poner a la vista y alcance de la mano de
todos los involucrados en procesos de fabricacion, produccion o servicios, la
informacion requerida acerca de como van las cosas, causas de errores, aciertos,
horarios, fechas, sitios donde ocurren y demas datos que permiten al personal
tomar decisiones correctas en el momento adecuado sin tener que depender del
superior inmediato.

En relacién al scrum, consiste en un proceso en el que se aplican de manera
regular un conjunto de buenas practicas para trabajar colaborativamente, en equipo,
y obtener el mejor resultado posible de un proyecto. Realizando entregas parciales
y regulares del producto final, priorizadas por el beneficio que aportan al receptor

del proyecto.
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CAPITULO X. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Conforme a los objetivos planteados, se concluye que los mismos fueron
alcanzados satisfactoriamente, ya que se logré establecer los objetivos
segun las bases planteadas en el proyecto para el desarrollo de una solucién
bajo gestion de procesos de negocio para una empresa de corretaje de

seguros en Venezuela.

En cuanto a los resultados por objetivos se tienen que:

Para el objetivo Visualizar el proyecto de gestidon de procesos de negocios en
una empresa de corretaje de seguros, se visualizé el proyecto de gestion de
procesos de negocios en una empresa de corretaje de seguros, a través de
una cadena de valor para identificar los macro procesos de la organizacion, a
su vez la alineacion estratégica aplicando la légica del Cuadro de Mando
Integral. Y un desarrollo preliminar, que permitié determinar si seguia con el

proyecto.

En el objetivo Conceptualizar el proyecto de gestién de procesos de negocios
en una empresa de corretaje de seguros, se conceptualizd el proyecto de
gestién de procesos de negocios en una empresa de corretaje de seguros,
donde se recabo toda la informacién necesaria poder ejecutar o desarrollar el
proyecto. Conformacion del equipo de proyecto, plan de adiestramiento,
interesados, riegos, evaluacién tecnologia y plataforma seleccionada para el

desarrollo de la solucion BPM.

El objetivo Definir el proyecto de gestién de procesos de negocios en una

empresa de corretaje de seguros, se definid el proyecto de gestion de

166



procesos de negocios en una empresa de corretaje de seguros, elaborando
un Plan de Ejecucion del Proyecto, un plan que describe "qué" sucedera en
el proyecto, detalla "como" el Equipo del Proyecto ejecutara sus actividades
para asegurar que el 'qué’ ocurra. Proporcionando a los nuevos miembros del
equipo de Proyecto o a un nuevo Gerente de Proyecto la capacidad de
comenzar durante un proyecto y continuar realizando las actividades del

proyecto de una manera consistente.

Ademas de ello, de manera general se concluye que el contar con una
herramienta tecnoldgica para el manejo de gestion de procesos de negocios
en una organizacion (BPM), permite mayor flexibilidad a la hora de trabajar y
manejar los procesos con agilidad, tanto para el equipo como para el
cliente. Da respuesta a muchos problemas que surgen en el dia a dia de
muchas organizaciones como puede ser el tiempo de ejecucion de los
procesos 0 los constantes cambios y exigencias de los clientes. Al estar
constantemente midiendo su performance, se detectan con mayor rapidez
los posibles fallos e introducir mejoras. Se mejoran las relaciones de atencion
y servicio al cliente. En todo momento éste puede supervisar como se estan

ejecutando los procesos y aportar nuevas ideas o mejoras.
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RECOMENDACIONES

Luego de haber ejecutado esta investigacion se consideraron una serie de
recomendaciones las cuales pueden ser de gran utilidad para el mayor
beneficio del trabajo realizado y para la mejora de la organizaciéon a estudiar,
a continuacion se enumeran:

1. Involucrar a todo el personal que opere en los procesos de negocios
en la solucion planteada, haciéndoles ver el valor de su participacion para la
evolucion del sistema y la conformidad del mismo.

2. Se recomienda a la organizacion tener personal capacitado en el area
de gestion de procesos que manejen la nomenclatura BPMN, con el fin de
garantizar los cambios que puedan existir en la implementacion de mejoras o
inclusion de nuevos procesos.

3. Se recomienda mantener el contrato de mantenimiento de la
herramienta por cualquier falle que se pueda presentar con la solucién.

4. Se recomienda que, una vez formado el personal y adecuados los
procesos pertinentes, los supervisores de las areas de negocio monitoreen
con regularidad la situacion de las actividades que se estén ejecutando. Para
evaluar si existen cuellos de botella o se requiere realizar cambios en los
procesos o re direccionar las tarea a otro recurso.

5. Incentivar a los gerentes o lideres de area a manejar Indicadores
Clave de Desempefio (KPI), para evaluar si se estan cumpliendo los
objetivos de la organizacion. La solucién podra ayudarlos a obtener dicha
informacion.

6. Participacion activa de la alta direccion de la empresa para que el
nuevo esquema se ejecute y perdure en el tiempo para que se cumplan los
objetivos y metas de la organizacién como un solo equipo.

7. Abordar oportunamente los riesgos y las oportunidades que se
identifiquen en los procesos, tomando acciones para la mitigacion de los

primeros y la explotacion de las oportunidades.
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Apéndice A: Andlisis de Beneficios

ANEXOS

Para cada opcion evalie como cada grupo de interesados clave (o partes
interesadas individuales) pueden verse afectados por el proyecto y como
pueden impactar en el proyecto. Esto puede ser positivo o negativo. Asignar

una calificacion, Alto = 3, etc y total en la columna derecha.

Opcion 1. No hacer nada

Impacto Positivo

Impacto Negativo

Interesado

Alto
3)

Medio
()

Bajo

)

Nulo

(0)

Bajo

(-1)

Medio
(-2)

Alto
(-3)

Clasificacion

Patrocinador

Impactado
por el
proyecto

2

-3

-3

Impacto
en el
proyecto

Unidad de
Negocio

Impactado
por el
proyecto

Impacto
en el
proyecto

Cliente

Impactado
por el
proyecto

Impacto
en el
proyecto

Socio de
Negocio

Impactado
por el
proyecto

Impacto
enel
proyecto

Total
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Opcidon 2. Opcidn 2. Implementar BPM localmente con recursos internos

Impacto Positivo

Impacto Negativo

Interesado

Alto
(3)

Medio
()

Bajo

1)

Nulo

(0)

Bajo

(-1)

Medio
(-2)

Alto
(-3)

Clasificacion

Patrocinador

Impactado
por el
proyecto

3

Impacto
en el
proyecto

Unidad de
Negocio

Impactado
por el
proyecto

Impacto
en el
proyecto

Cliente

Impactado
por el
proyecto

Impacto
en el
proyecto

Socio de
Negocio

Impactado
por el
proyecto

Impacto
en el
proyecto

Total

17
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Opcidon 3. Opcién 3: Implementar BPM con un tercero

Impacto Positivo

Impacto Negativo

Interesado

Alto
(3)

Medio
(2

Bajo

1)

Nulo

(0)

Bajo

(-1)

Medio
(-2)

Alto
(-3)

Clasificacion

Patrocinador

Impactado
por el
proyecto

3

Impacto
en el
proyecto

Unidad de
Negocio

Impactado
por el
proyecto

Impacto
en el
proyecto

Cliente

Impactado
por el
proyecto

Impacto
en el
proyecto

Socio de
Negocio

Impactado
por el
proyecto

Impacto
en el
proyecto

Total

17
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Resumen de Opciones

Para cada grupo de partes interesadas transferir las calificaciones totales en

esta hoja para dar una comparacién directa entre las opciones.

Interesados Opcién 1 Opcién 2 Opcién 3
Patrocinador -3 6 6
Unidad de Negocio -1 6 6
Cliente -2 3 3
Socio de Negocio 0 2 2
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Criterio Opcion 1 Opcién 2 Opcién 3
Beneficios: -5 (Negativo) 17 (Positivo) 17 (Positivo)
e Patrocinador -3 6 6
eUnidad de -1 6 6
Negocio -2 3 3
eCliente 0 2 2
eSocio de
Negocio
Desventajas:
ePatrocinador Si no estan bien Costos asociados | Costos asociados
eUnidad de controlados los por la inversion por la inversion
Neaocio procesos en la inicial. inicial.
.g organizacion, pgede Adecuacion a los Adecuacion a los
° Cl'e_nte tener disminucién de | nyevos procesos. | nuevos procesos.
*Socio de comisiones. Los Cliente y Los Cliente y
Negocio Fallas en los socios de socios de
procesos. negocios, no se negocios, no se
Quejas por el servicio. | ven afectado por ven afectado por
Reconsideraciones. las mejoras. las mejoras.
Costos Se mantienen los Inversion Inicial: Inversion Inicial:
mismos costos 243.000.000Bs. 316.000.000Bs.
asociados a los Recurrente anual: Recurrente anual:
procesos que vienen ' '
realizando. No se 112.000.0008Bs. 85.000.0008Bs.
encuentran
cuantificados en esta
fase
Riesgos No cumplir con No cumplir con los | No manejan
compromisos tiempos acordados | internamente los
adquiridos con los para el desarrollo procesos

clientes y socios de
negocio.

de la herramienta.

implementados en
la herramienta por
ser desarrollado
por un tercero.

No cumplir con los
tiempos acordados
para el desarrollo
de la herramienta.

Impacto de los
interesados

A nivel general, afecta
directamente a todos
los interesados, por
posible disminucién
en las ganancias,
asumir riesgos por

Con la
implementacion de
la herramienta
BPM, podran llevar
un mejor control de
los procesos para

Con la
implementacion de
la herramienta
BPM, podran llevar
un mejor control de
los procesos para
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Criterio

Opcion 1

Opcién 2

Opcién 3

descuido de los

procesos. No ser bien
visto por los clientes y

socios de negocios

el manejo del
negocio, el cual
trae mayores
beneficios para la
organizacién, entre
la que se puede
nombrar:
ganancias, mejor
vistos en el
mercado, control
de los procesos y
determinar donde
pueden existir
cuellos de botella,
mejor atencién con
los clientes y
prontitud en
respuestas.

Manejo interno de
la herramienta con
recursos internos
para mejoras.

el manejo del
negocio, el cual
trae mayores
beneficios para la
organizacion, entre
la que se puede
nombrar:
ganancias, mejor
vistos en el
mercado, control
de los procesos y
determinar donde
pueden existir
cuellos de botella,
mejor atencién con
los clientes y
prontitud en
respuestas.
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