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Seleccion del proyecto de mejora

1.ldentificacidon de la necesidad que motivé la implementacion del proyecto

2

Portafolio de Servicio
El modelo de negocios
considera en su oferta
de valor los servicios
auxiliares de seguros
para el INS bajo los
principios de eficiencia,
calidad, innovacion y
ahorro, con la
bdsqueda de la
satisfaccion y deleite
del cliente.

Priorizacion de los proyectos
Es realizada por el
Supervisor de Procesos con
la aprobacion de la Gerencia
de Calidad, para priorizar se
definen 7 criterios con un
peso ponderado cuya suma
es 100, cada criterio tiene
definida una escala de
valoracion.

Problema: |
Incumplimiento en el indicador de I
efectividad, donde se debe asegurar |
como minimo cumplir con un 50% de ;
las bases remitidas por el Cliente I
INS, asi esta establecido |
contractualmente y no se ha logrado 1
cumplir con ese indicador debido a la |
cantidad de llamadas efectivas ;
realizadas por los colaboradores. I
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
1

Adicional a esto, se incumple con la
entrega de 4 informes los cuales son
de caracter obligatorio




Seleccion del proyecto de mejora

Portafolio de Servicios

Satisfaccion
Centro de BREE]
Contacto Personalizado
Eficiente e
s B  Disponibilidad
Multiasistencia Capacidad de
respuesta
Estratégico
- Compremiso
Servicios Sencillo
Auxiliares SEEEIEE
—

|

. |
! |
|

1 En el Departamento de Centro de :
I Contactos se encuentra el contrato I
: de Servicio al Cliente que ademas I
I incluye el &rea de Campafas :
: Informativas que se encarga de I
realizar llamadas para informar al I
I cliente asegurado sobre el :
|

| |
: |
: |
I |
! |
: |
: |
I |
! |
: |
|

Productivo

Prevencion
Disponibilidad
Cercania

|nn0vaCi6n Rentable

vencimiento de la pdliza, ademas se
realizan procesos de evaluacion de
satisfaccion del cliente dirigidos a
areas de salud especificas o
cualquier otra campafa informativa
gue sea solicitada por el Cliente INS.

. . / \ Seguridad
Eficiencia ' Capacidad
H de respuesta
Cahdad Innovador
Bajo riesgo
Agilidad

SELLI | Capacidad de respuesta
de Dafios. Estratégico

1 Siniest Proteccion
_______________________ Iniestros Disponibilidad
y Validacion Agil
Especializado

Certeza
Oportuno
Personalizado
Especializado




Seleccion del proyecto de mejora

Comportamiento de llamadas Efectivas

Cantidad de llamadas efectivas
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Seleccion del proyecto de mejora

Escala de valoracion priorizacion de proyectos

Criterio

Definicion

Escala de valoracion

Relacioén con los
objetivos estratégicos
Peso: 20
Impacto en mejora
del proceso
Peso: 15
Impacto en
innovacion en el
proceso
Peso: 10
Proyecto de drea de
negocio
Peso: 20

Tiempo requerido
Peso: 15

Alcance en la
organizacion
Peso: 10
Impacto en el clima
laboral
Peso: 10

Determinar cuantos objetivos
estratégicos se abordaran con el
proyecto

Determinar el impacto que
tendrd el proyecto en la mejora
de un proceso

Determinar el impacto que
tendrd el proyecto en cuanto a
innovacion

Elegir si es un proyecto de un
area de negocio o un area de
apoyo

Determinar un aproximado del
tiempo que podria durar el
proyecto

¢Cuantos procesos de la
organizacion se veran
impactados por el proyecto?

¢Cual serd el impacto del
proyecto en el clima laboral?

En una escala de 1 a 6 dependiendo de
la cantidad de objetivos estratégicos que

alcance.

1 Impacto bajo

3 Impacto moderado
9 Impacto Alto

1 Impacto bajo
3 Impacto moderado
9 Impacto Alto

1 No
10 Si

1 Poco tiempo

3 Tiempo medio

9 Tiempo extenso

1 Poco alcance

3 Medio alcance

9 Gran alcance

1 Impacto bajo

3 Impacto moderado
9 Impacto Alto
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Seleccion del proyecto de mejora

Escala de valoracion priorizacion de proyectos

2

: Para este caso se muestra a continuacion la priorizacion :
! realizada y la nota obtenida para dar inicio al proyecto de | Criterios de Priorizacion de Proyectos
estratégicos ~ proceso | proceso negocio

Ponderacion 20 15 10 20 15 100
Proyecto Campafias Informativas 3 9 3 10 3 3 3 530
Toma de tiempos y determinacion de recursos de Pagos ala Caja 3 9 1 10 3 1 3 490
Toma de tiempos y determinacion de recursos de (Siniestros, Validacion, Estimacion de Dafios y CGRA) 3 9 1 10 3 1 3 490
Redisefio proceso de E-Learning 3 9 3 10 3 1 1 490
Riesgos del trabajo Barridas (Pendiente estudio fuera del GAM) (Centro de Contactos) 3 3 1 10 9 1 1 470
Proyecto Unidad de Gestiones 3 3 1 10 3 3 3 420
Teletrabajo, Minutas de dialogo, Informes de Situacion (Talento Humano) 1 9 9 1 3 9 1 410
Teoria de colas TELEINS (Centro de Contactos) 2 3 1 10 3 1 3 380
Estudio de cargas de trabajo para GOSOA (Operaciones) 3 1 1 10 3 1 3 aro
Revision de Indicadores de Tl (Walter) 2 3 1 10 3 1 1 360
Retomar el proyecto de CSC para el tema del convenio (Operaciones) 3 1 1 10 3 1 1 350
Reqistro de incidencias de riesgos (I50OTools) (Riesgo) 2 3 9 1 3 9 1 340
Control de Acuerdos de Comités y Comisiones INS Servicios (BPM I1ISOTools) (Calidad) 2 9 9 1 1 3 1 340
Expedientes de TH digitales (ISOTOOLS) (Talento Humano) 1 3 9 1 3 9 1 320
Ajuste del médulo de Comunicaciones (1I50OTools) 1 3 9 1 1 9 1 290
Modificacion de la herramienta de voluntariado para incluir el INS (Talento Humano/Sostenibilidad) 2 3 9 1 3 1 1 260
Automatizacion Metodologia DMAIC en 1ISOTools Proyectos de Mejora (Solicitudes de mejora de Auditoria Interna 2 3 9 1 3 1 1 260
Cargas de trabajo Gestion de Talento Humano (Talento Humanao) 2 1 1 1 9 1 3 260
Retomar el proyecto de Riesgo/Seguridad de la Informacian (Riesgo) 2 1 3 1 1 9 1 220
Proceso Paz y Salvo (ISOTOOLS) (Talento Humano) 1 3 1 1 1 9 1 210
Reqgistro horas de auditoria y evaluacion de auditores internos (Calidad) 1 1 3 1 1 1 1 120

e
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Seleccion del proyecto de mejora

2. Alineacion con los objetivos y metas estratégicas de la organizacion

2

Finanzas:(Impacto Medio):

Al reducir tiempo de ciclo permite
aumentar contactabilidad y con
esto mantener el equilibrio
financiero de la linea de servicio.

: Mejoramiento de Procesos:
1 (Impacto Alto):
I' Se enfoca en la automatizacion

I del proceso mediante RPA

| (creacion de un robot) para

Satisfaccion del Cliente: (Impacto
Medio):

Este proyecto se enfoca en
aumentar un minimo de 10% en
las llamadas efectivas en las
bases de datos suministradas
para informar al cliente sobre el
vencimiento de las pdlizas.

mas eficiente el tiempo de
llamada.

e



Seleccion del proyecto de mejora

3.ldentificacion y priorizacidn de las partes interesadas del proyecto e impacto
potencial positivo o negativo del proyecto sobre estas partes interesadas.

Partes interesadas:

1
1
1
|
1
1
1
|
1
1
Las partes interesadas del proyecto se identificaron a !
través de reuniones con el equipo del proyecto, |
ademas de programaron sesiones para realizar la :
consulta de sus necesidades y expectativas. Para el :
proceso de identificacion y priorizacion de las partes :
interesadas se utilizod la Matriz de interés e influencia, :
gue asocia a los interesados con la influencia e :
. , . 1
interés sobre el proyecto y la capacidad de efectuar |
. 1
cambios en este i
1

1

e
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Seleccion del proyecto de mejora

Partes Interesadas del proyecto

2

1. Gerente Centro de Contactos

] ] Se considera como parte interesada debido a su rol de fiscalizadores de contrato por
2. Supervisora Senior Centro de Contactos: parte de INS Servicios para asegurar el cumplimiento de los indicadores estratégicos,
3. Supervisora Jr Gestiones tacticos y operativos que contribuyen a alcanzar los objetivos estratégicos, asi como
4. Supervisora Jr N2 definir un proceso mas eficiente que agregue valor a la organizacion.
5. Supervisora Jr Cobranza
Se considera como parte interesada debido a que se trata de simplificar las tareas
6. Operadores Centro de Contactos realizadas por parte de los operadores con el fin de eliminar reprocesos y nivelar cargas
de trabajo.
] Se considera como parte interesada debido a que es necesario que se cumpla con lo
7. Cliente INS P g a P

pactado a nivel contractual.
Debe de asegurar la satisfaccion del cliente INS, asi como el cumplimento de los

8. Gerente General objetivos estratégicos de la organizacion.

9. Gerente de Calidad Responsabilidad de asegurar que los procesos sean eficaces y eficientes

10. Supervisora de Procesos
Se considera como parte interesada debido a que busca cumplir con la satisfaccién del

11. Cliente Asegurado asegurado manteniendo una buena imagen en el mercado.

Se considera como parte interesada ya que es necesario mantener el equilibrio
financiero en las lineas en estudio.

Es necesario su intervencion en el para el desarrollo del proyecto, generando accesos y
usuarios a los diferentes sistemas de informacion.

12. Financiero

13. Tecnologias de Informacion

Se considera como parte interesada debido a que se trata de simplificar las tareas
14. Gestion de Informacion realizadas por parte de los operadores con el fin de eliminar reprocesos y nivelar cargas
de trabajo.

k | Anterior I ™ Siguiente




Seleccion del proyecto de mejora

Clasificacion de cada una de las partes interesadas de acuerdo con su influencia e
interés sobre el proyecto.

Clave: Las partes interesadas claves incluidas es este cuadrante se
involucran en cada etapa y actividad de ejecucion del proyecto por lo
gue existe una comunicacion constante y regular para conocer la
informacion relacionada con el proceso en general, ademas al ser un
proyecto en equipo es requerida la participacion de cada uno de ellos
en los avances generales semanales.

Mantener
Satisfecho

Mantener Satisfecho: En este cuadrante quedan incluidos Cliente INS
y Cliente Asegurado ya que son aquellas partes interesadas donde
debemos asegurar el cumplimiento de los objetivos estratégicos para
mantenerlos satisfechos

INFLUENCE

14
Mantener
Informado

°5 Mantener Informado: Se incluye la Gerencia General, Gerencia de
Monitorear Calidad y Gestion de Informacion, se les mantiene informados del
cumplimiento de las etapas del proyecto en tiempo y calidad, a través
de reuniones semanales y avances del proyecto en el Comité de

Calidad.

Monitorear: En este grupo se incluyen los operadores del Centro de
Contactos quienes se mantuvieron informados sobre los cambios que
surgian del proyecto y que los afectaban directamente, se realiza la
comunicacion a través de comunicados generales.
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Analisis de la situacion inicial
1. Identificacion de las causas raiz u oportunidades de mejora potenciales
asociadas a la necesidad percibida

Para la identificacion de las causas raiz del problema se realiza un estudio donde se aplican diferentes
herramientas, entre ellas: el Diagrama Ishikawa, 5 por qué, SIPOC y Diagrama de Flujo.

Diagrama de
Flujo




Analisis de la situacion inicial

SIPOC

En el SIPOC se identifican las
primeras posibles causas del

s 8 | J P ] OQ C

. [Suppliers] [Inputs) [Process] [Dutput] [Cust 1
prObIema que es Ia baJa Proveedores Entradas Proceso Salidas E?I?e:t'::r |
productividad observada en la =
cantidad de llamadas efectivas,
atrasos en las fechas del envio |n5:ci|::5§Er;i?£nal Eiases de datos o | fimtuslizacién de o
de bases de parte del proveedor, | |~ N T dedatas | TTT T TR I
el tiempo de CiCIO elevado en el : Clisntes natificados Cliente Azegurada Final
proceso de depuracion de las Comactarachentss | SEREEREEREEEEE 0T T

para natificacion Infarmes de gestidn

bases y tiempo del registro de la

: . : ¥y T
informacion del cliente en el Clasificacian del

sistema y la elaboracion de los e et

diferentes informes a cargo del ¥

Inclusidn de palizas
al cliente en el

area de Gestion de Informacion
debido a las cargas de trabajo
gue presentan

sistema
carrespandiente

|




Analisis de la situacion inicial

Diagrama de Flujo

Tratamiento de Bases

[m—— e e e e —— - —— 1 INS Informativas Gl
Mediante el Diagrama de Flujo se @
_confi_rr_nan las pos_ibles causas raiz e B _[Transterir =) o
identificadas previamente en el SEEES SEEES

1

1

I

|

1

1

1 SIPOC, como uno de los problemas

: principales se observa que es la

| depuracion de las bases que consiste
I en eliminar los datos que no son Utiles
: para gestionar las llamadas con el

1 cliente, por ejemplo: nimeros
I

|

1

1

I

|

1

1

I

|

1

1

I

|

Gestionar
bases

o
Enviar @ e/, 1__
bases &

o

&

ACTUAL

erroneos, polizas ya pagadas, entre
otros.

Se identifica también un atraso
importante en la duracion de las
llamadas debido al registro para la
actualizacion de informacion del
cliente en el sistema CRM,

Q; Gestionar

bases

Recibir | _ @ Revisar | _
informe | informe |
Simbologia

i Asegurado/ INS Areas de Agrupacién Punto de
l:lchente INS I:l Cliente I:l Servicios l:l Proveedor I:l Apoyo D Act d: | Control
ctividades

_ Colaboradore 2.2 . . Proveedore B .o ”
(D Actividades s Cajeros Inspectores Talleres Duracién/ 22 Relacion

i S N .
Criticas INS Servicios Siniestros de Salud Tiempo con cliente




Analisis de la situacion inicial

Diagrama de Ishikawa

PLANTA/TECNOLOGIA

Procesos manuales: Se identifica que se
ejecutan procesos manuales como por
ejemplo la depuracion de las bases, la
actualizacion de datos en el CRM vy la
elaboracién de informes.

Cuellos de botella Gestion de Informacion:
Se identifican atrasos en el tiempo de ciclo
en el proceso de la depuracién de las bases
las cuales deben de estar depuradas y listas
para gestionar a mas tardar el primer dia de
cada mes, asi como la elaboracién de los
informes los cuales se deben presentarse
dentro de los primeros cinco dias habiles de
cada mes.

Tareas Fraccionadas: Se identifica que las
bases de las diferentes campafias se
gestionan de forma parcial, ya que todas las
bases se dividen entre todos los operadores
y estos gestionan las bases segun su
conveniencia.

PROCESOS

Cuellos de

Sistemas
botella Gl

Tareas
muy lentos

fraccionadas

Poca Innovacion Muy manuales [—=

Bajo nivel de

llamadas efectivas
Desmotivado BN
Sistemas muy Dlstrrlbucmn del.
lentos equipo de trabajo
incorrecta

PERSONAS

Incumplientos S
contratuales




| |
| |
| 5 por qué: Se analizan :
. las posible causas I
' identificadas en el :
- diagrama de Ishikawa !
~ para profundizarenla
: causa raiz. :
| |
| |
| |

Analisis de la situacion inicial

5 por qué

CAUSAS

PORQUE1L?

PORQUE2?

PORQUE3?

PORQUE4?

PORQUES?

CAUSA RAiZ

SOLUCION PROPUESTA

5 . , , Aumenta el tiempo de ciclo Rapidez en el proceso por | Automatizacion del
Poca Innovacion Actividades manuales | Aumenta cargas de trabajo Existe reprocesos . o,
y los riesgos del proceso falta de innovacion PIoceso
Planta | Sistemas muy lentos . . Disminuye la . Disminuye la probabilidad | Tiempo de ciclo elevedo o
y. Aumenta el tiempo de Hay que actualizar el No se logra abarcar el e ap pote Automatizacion del
(dependencia de . . " : productividad del de tener contacto conel | porla lentitdud de los
. ciclo informacion en el sistema fotal de fa base . . Proceso
sistemas del INS) colaborador Cliente sistemas
Existe reprocesos por | Errores enla informacion | Se cuentan con menos
: ., | recibirbases erdneas | que envia el cliente INS dias para lamar Crear una herramienta
No se tienen las bases a | Se demora en la depuracion — , Atrasos enla entrega de
Cuellos de botella . Existe cargas de trabajo que ayude conla
tiempo de las bases i Se cuentan con menos las bases »
enel rea encargada de . depuracion de las bases.
5 dias para lamar
la depuracion
. , Disminuye fa . Disminuye la probabilidad | Tiempo de ciclo elevedo L
Proceso Aumenta el tiempo de Hay que actualizar vl No se logrd abarcar el e ap pote Automatizacion del
Manuales . . :, : productividad del de tener contacto conel | por la lentitdud de los
ciclo informacion en el sistema fotal de [a hase ) : PrOCeso
colahorador Cliente sistemas
Existen actividades con No s logra cumplimento | . . ,
. El colaborador no se " e . Disefio de trabajo por
. Se presentan 4 tipo de . mayor probabilidad de | Estan mal disefiados los | Las metas noestabande | total de las actvidades, . .,
Tareas Fraccionadas . focaliza en una sola | , ) ) equipos y reformulacion
tareas distintas iy contacto y esto beneficia el | indicadores a nivel del BSC | acuerdoa la operativa  |debido a que las metas no
actividad _ ) de metas
pago de variable estan claras
. Porelno cumplimientode | No cumplenconla . Menos probabilidad de . y Ajuste en metas,
Desmotivado P TPERTONE No se logra cubrir las bases P _ Baja productividad K
las metas productividad diaria contacto con el cliente indicadores.
No se realiza un analisis - _—
Personas | . . - - Nose evidenciauna | Propuesta de disefio de
Distribucion incorrecta [ No se logra abarcar todas | El equipo cuenta conuna | Desconocimiento dela | para definir una correcta o R
. . AR . R correcta distribucion del distribucion de
del equipo de trabajo las bases distribucionincorrecta | capacidad delproceso | distribucion de los :
colaboradores equipo colaboradores
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Analisis de |la situacion inicial
2. Proceso de priorizacion de las causas raiz u oportunidades de mejora
seleccionadas para el proyecto (estudio de causas).

FTTTTTTTT T I CAUSAS CAUSA RAIz PRIORIDAD
I ! Tiempo de ciclo elevado por la
., l iVi

| La priorizacion de las ! Actividades Manuales lentitud de los sistemas !
: pos!bles causgs >¢ : Sistemas muy lentos Tiempo de ciclo elevado por la
| realizé en conjunto con (dependencia de sistemas |entit5d de los sistemas P 2
1 los responsables : del INS)
| .
| (Supervisor, | Atrasos en la entrega de las
| colaborador, ingeniero ! Cuellos de botella bases 3
, lider del prOY_eCtO) del ! Poca Innovacion Lentitud en el proceso por falta 4
| proceso mediante una de innovacién
! matriz multivoto : Distribucion incorrectadel |No se evidencia una correcta
I : equipo de trabajo distribucion del equipo 5
: : Desmotivacion Baja productividad 6
L e e e e e e e e === .

No se logra cumplimento total de

Tareas Fraccionadas las actividades, debido a que las 7
metas no estan claras

e



|
|
| Se analizan los tiempos i
! tomados a los !
| colaboradores ejecutando
1 el proceso en cada una de
. las diferentes camparias |
. informativas, en este caso !
| la campafia que sufre los !
! cambios en el registro de 1
' CRM es la de Avisos de :
1 Vencimiento, al ejecutar la |
. toma de los tiempos se :
. identifica claramente el !
| atraso debido a las tareas !
' manuales. I

10

[}

9,12

Encuestas

Tiempo estandar

Analisis de la situacion inicial

Tiempo Estandar

3,61

Campanas
Especiales

3,2
1,72
Avisos de Riesgos de Trabajo
Vencimiento




Analisis de la situacion inicial

Analisis de Bases

Avisos de Vencimiento

_____________________ : L
35% a 40% se vence entreel 1y 5

Se realiza un analisis de
las bases, se inicia con
las fechas de ejecucion
de cada una de ellas, por
ejemplo, la base de
Riesgos de Trabajo, el
85% vence los primeros
5 dias del mes, por lo
gue deberia ejecutarse
antes de que las polizas
sean pagadas y la de
avisos de vencimiento el
40% vence en los
primeros 5 dias del mes.

Riesgos de Trabajo

Encuestas

<
Generalmente solicitan el 50%

Especiales

_____________________ I
PN Generalmente solicitan el 85%




Analisis de la situacion inicial

Capacidad instalada Gl

Distribucién del tiempo semanalmente

minformes =mReuniones Requerimiento

Se realiza un analisis de
capacidad del area

! I
' I
! I
! I
: . : e 60,75 61,5
! encargada de realizar la | 60,0 s : o 57 :
i depuracion de las bases, | 500
\  Gestion de Informacion, ! w0 S . NS . BEEN . NS . B
, donde se observa quela ! 30,0
! capacidad instalada es ! 200

1
I de 1_83 horas y para i 10,0 54.7%
1 realizar el total de | 00
| .. .
1 actividades asignadas al | 72,3% 285
| gestor eran necesarias : Horas x mes
| 283 horas !
' : -
' I
! I
! I
- | 28,6%

m Informes = Reuniones Requerimiento




Analisis de la situacion inicial

Analisis de Capacidad Instalada Informativas

) ) Especiales
Riesgos de Trabajo

Demanda Mensual = 928

Demanda Mensual = 12621
) ) ) . ) Tiempo disponible/ dia = 426 min
Tiempo disponible/ dia = 426 min P P

) 3 . Tiempo estandar = 3,61 min
Tiempo estandar = 1,72 min 'emp !

Pesonal requerido = 1 persona/15 dias

Pesonal requerido = 2 personas*

Después de la Implementacion

Demanda Mensual = 1351

Demanda Mensual = 39943
_ _ _ ; _ Tiempo disponible/ dia = 426 min
Tiempo disponible/ dia = 426 min
_ _ Tiempo estandar = 9,12 min
Tiempo estandar = 1,2 min

Pesonal requerido = 4 personas/ 8 dias

Pesonal requerido = 6 personas

® |nicio €@ Anterior IENSRESIGHEHIES




Desarrollo de la solucidn o accion
de mejora

1. Identificacion de las soluciones o acciones de mejora potenciales.

Causas

A Prioridad

Propuesta de Mejora

5
=

I
Para cada una

de las causas se

. (dependencia de sistemas del
determinaron en # e
equipo y luego

|

|

|

|

|

|

|

|

1 | Cuellos de botella

iIdeas, las !
SigUienteS 1 Poca Innovacién

|

|

|

I .

|

|

|

|

|

|

|

|

Sistemas muy lentos

acciones

' equipo de trabajo
mejorar el
prOCeSIO. S.egun Desmotivado
los analisis

real izados -
B IECESEEELES




Desarrollo de la solucién o acciéon
de mejora

2. Seleccion de las soluciones o acciones de mejora finales.

___________________ —— Para la propuesta del Robot no fue

necesario adquirir un software, ya que
el software fue adquirido para brindar el
servicio al Cliente INS para desarrollar
otro proyecto que tendra una duracion
de 4 aios y un costo proyectado de
@22 031 609, la recuperacion de la
inversion se obtendria en 2,2 afios y las
ganancias totales por los 4 afios del
contrato seria de ¢33 823 076 con una
rentabilidad para INS Servicios de €11
791 467, por lo tanto el utilizar el
software para este proyecto no incurre
------------------- —— en un gasto adicional.

Todas las causas raiz
se consideran viables
ya que no requieren
de ninguna inversion
y el valor agregado
gue le brindan al
proyecto es de mucho
beneficio.




Desarrollo de la solucién o acciéon
de mejora

3. Implementacion de la solucidn o accién de mejora.

ot - a Abri CRM

>

| 1.Creacién del robot: Para | - e
| desarrollar el Robot, se analizé ! B <

! que el trabajo era repetitivoy | el e 2
1 ho contemplaba un : #{ Masimizar ventans s ,A\

: razonamiento profundo, Se I

1 disefia un flujo con todas las | @ roaee

: actividades que el robot debe ! CR—— B Para caco i A

: de seguir para simular el I = = Perscode [row [ [eomolinde

| trabajo que una persona. Para |

| realizar la diagramacion del I Z (81 Secuenci A

i flujo se utiliza la herramienta | ‘

| Uipath, en esta herramienta es | PU——— " S 5

: donde se programa cada : = (31 Gamro v

1 actividad que el robot va a | e

| ejecutar. Luego de I -

I desarrollado el bot se realizan |

: pruebas y se presenta ante el ! Ok A s Asignar

: comité de Tl para su : s = rowindex+ 1
Laprobacién. | —



Desarrollo de la solucién o acciéon
de mejora

3. Implementacion de la solucion o accion de mejora.

_______________________________ :
2.Trabajar por equipos y crear ,un Tipos de Base Cantidad de personas
balance para cada una de las lineas de

1

1 I

I 1

I 1

1 .. ! - .

1 SEervicio: ! Avisos de vencimiento 4
| Se crean equipos de trabajo con la cantidad :

I de personas requeridas por tipo de campafiay ; Encuestas 6
| se definen los indicadores de las plantillas de | Riesgos de trabajo 3
! BSC de los colaboradores para establecer | _ :

| metas claras. I Campanas Especiales 2

| |
' 3. Centralizar al gestor de informacion : |
I Los Gestores de Informacidon pasa a ser parte :
| de las areas correspondientes generando la 1
: informacion, reportes, agilizando la depuracién :
1 de las bases para tener lainformacion en el :
| tiempo requerido |
|

e



Desarrollo de la solucién o acciéon
de mejora

3. Implementacion de la solucion o accion de mejora.

FECHA DEL VENCIMIENTO DEL__ PERIODO DE PROXIMA

POLIZA STATUS ] Fec/Pago PRIMA ACTUAI
= | fPago [ PERIODO DE GRACIA Y [+ VIGENCIA ¥

v

FORMA DEPAGO|

|

! 0202218
1 7968871
1 3019921
| 7647381
| 2946973
| 4026270
1 8949211
1 7 2020133
I ¥ 5500089
| 8484812
|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

4. Macro para larevision de las
polizas en AS400:

Se creauna macro que toma la
informacion del clientey la busca en
AS400 e indica si la polizaya esta
pagada o no, unavez que se obtiene
ese dato, los encargados de la
depuracion eliminan esos clientes de
la base.

5701516
4025593
8359428
7821133
6035276
8752260
[ 3450863
8592325
5038440
0944257
8865668
7648052
7647961
8489595
I 8360870
[ 0316943
¥ 8949179
8853694

e



~8 Implementacion y seguimiento del
@ proyecto de mejora

1. Implementacion del proyecto de mejora.

a. Laimplementacion se realiza en conjunto con los Supervisores responsables del —
area, se crea el Plan detallado de trabajo con actividades, fechas y responsables, se le ===
da seguimiento al cumplimiento.

b. Se realizaron pequefias capacitaciones a los colaboradores para explicarles el nuevo
proceso de actualizacion de lainformacién en CRM.

c. Con respecto a laimplementacién de la macro no se generoé la necesidad de realizar
capacitaciones al personal ya que el area encargada de depurar la base fue la que
implementd la macro en el proceso.

d. Se crea en conjunto con la Supervisora Junior del proceso una nueva estructuray &
distribucion pararealizar las llamadas de las Campairias Informativas, asi como las o= s
plantillas del BSC.

e. Con laimplementacion del Robot se realiza una actividad para ponerle el nombre, a g ey et
través del area de Comunicaciones se remite un concurso para que los colaboradores L
basandose en las caracteristicas del robot puedan nombrarlo i g




~8 Implementacion y seguimiento del
proyecto de mejora

Plan de implementacion.

&

ACTIVIDAD FECHA INICIAL FECHA FINAL ESTATUS

Desarrollar el bot 2/9/2020 1/3/2021 Terminado
Reunion inicial 2/9/2020 2/9/2020 Terminado
Levantamiendo del flujo 3/9/2020 9/9/2020 Terminado
Solicitud de accesos a los sistemas 10/9/2020 15/9/2020 Terminado
Desarrollo del diagrama 16/9/2020 19/10/2020 Terminado
Realizacion de pruebas 20/10/2020 27/11/2020 Terminado
Pasar al servidor 30/11/2020 10/2/2021 Terminado
Centralizar al Gestor de informacién 18/1/2021 12/2/2021 Terminado
Gestionar traslado con Talento Humano 18/1/2021 22/1/2021 Terminado
Explicar nuevas funciones del area 25/1/2021 11/2/2021 Terminado

Desarrollar macro para la revision de pélizas en AS400 15/2/2021 26/2/2021 Terminado
Reunidn inicial 15/2/2021 15/2/2021 Terminado
Solicitud de accesos a los sistemas 16/2/2021 18/2/2021 Terminado
Realizacion de pruebas 19/2/2021 26/2/2021 Terminado
Estructura de equipos de trabajo 2/11/2020 15/1/2021 Terminado
Definir la cantidad de personas por campafa 2/11/2020 15/12/2020 Terminado
Crear BSC del colaborador 3/12/2020 15/1/2021 Terminado
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Implementacion y seguimiento del
proyecto de mejora

Distribucion de equipos de trabajo

Planificacion de equipos de trabajo

Peso
Area
Funciona
1

Operador Centro de Contactos - Operador Centro de Contactos Bilingue

Indicador

Campanas Informativas

Objetivo Operativo

Cumplir con el 802 de la

Formula

[Cantidad de bases

Meta

Escala

0-72%=1

Frec

Fuente

W5 % U BN 7 08 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 0 A 2 B
1§ §all§ 16030
35% =69%0 65 % =12981 199712
)\ ] A ]
43 64 74
1016 | 7330
85%=10728 15% = 1894
A
6a 14
Promedio / mes =1351 =4 personas en 8 dias
Promedio/ mes =954 =1 persona en 1 dias

30 Efectividad efectividad de las bases | atendidas (efectivas) 80 ?3:&?6?:2 Men Inifcrmes. de serviolo
EHESEEED de datos de AT iTotal de bases) “100 IR -
81:4-100%=4
By : : 0-52%=1
Efectividad : Cumplir con el 602 de la [Cantidad de bases S o ooy
30 Base efectividad de las bases | atendidas (efectivas) 114 g?;gg;:g Men T gle SEIEID
[Varios) de datos (VARIOS) {Total de bases) "100 Bl 100%=4
S £ ; ; 0-34%=1
Gestion de Cump.h'r sonw il dela [C«.apudad e regisiros 9524-97%=2 Informes de servicio
10 gestion de la bases de utilizadosiTotal de la 100 % 2 Men
by datos asignada base) "100 997 Wited 2]
9 1014=4
0-3424=1
[Monto Y-
Cobrosen | Asegurar el 1004 de la < 952-97%=2 Informes de servicio
10 recuperadofMonto 100 ¥ =3 Men
Llamada meta de cobros solicitado)"100 982 -10024=3 Gl
2101%=4
- 1-19=1
Cumplimiento del 3,5 del : G
: 15+DISTR.NORMESTA 2-29=2 < Evaluacion de
20 SIGMA nivel SIGMA, de los NDNY() 35 3.39:3 Tri Calidad

procesos
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Implementacion y seguimiento del
proyecto de mejora

Seleccidon del nombre del Robot

Te presentamos a:

EFFICIENT VIRTUAL ASSISTANT

Nuevo Robot Inteligente

Desde el pasado mes de marzo iniciamos con una campaia de comunicacién para
asignarle un nombre al nuevo Robot Inteligente de INS Servicios, con el fin de presentarlo
a nuestro cliente INS

Tuvimos una participacién de mas de 50 colaboradores, se realizé una preseleccién de 5
nombres con el objetivo de someterlo a votacion por parte de los Supervisores del Centro
de Contacto y el Comité Ejecutivo.

Este jueves 15 de abril en la sesién #144 de Comité Ejecutivo se ratificé el nombre del
Robot Inteligente, el cual conté con un apoyo de un 62% del total de votos emitidos,

siendo el nombre ganador

Efficient Virtual Assistant o Asistente Virtual Eficiente

Felicitamos a
Melvin Uva Mora
del Departamento de Operaciones,
ganador del Primer Lugar.

e Turrialba

El premio sera entregado a los ganadores por medio del Gerente o Supervisor de drea

Agradecemos la participacién de todos los colaboradores que
nos remitieron las propuestas.

SERVICIOS S. A.




~8 Implementacion y seguimiento del
@ proyecto de mejora

2. Desarrollo del seguimiento y control del proyecto.

a. Para el seguimiento y control de las actividades del proyecto se realizaron
presentaciones con los resultados. Ademas el Ingeniero Lider del proyecto daba
seguimiento diario al robot para asegurar el cumplimiento de las actividades
programadas.

b. Durante laimplementacién se identific6 una modificacién de campos en la interfaz del
sistema CRM lo que provoco una alteracion en la ejecucion de las actividades del robot.
Esto provoco un atraso de 1 dia en la actualizacion de la informacion que se logro
compensar corriendo el robot durante el sabado.

c. Al finalizar el proyecto se revisala matriz de riesgos identificados al inicio, sin
embargo, no se presentaron incidencias durante el proyecto.

d. Al ser un proyecto trabajado en equipo no se identifico resistencia al cambio,
especialmente porque se involucré a los colaboradores en el proceso.

e



-8 Resultados e Impacto del proyecto
@ de mejora

1. Resultados alcanzados con el proyecto de mejora.

16 %
62,5 % I
- 30 S enel
tiempo de Aumento en la
gestion cantidad de
Reduccién en el llamadas efectivas
100% tiempo de ciclo
de lallamada
Con lamacro ya
el operador no
revisala péliza
Entrega de en AS4400
Informes

\




-8 Resultados e impacto del proyecto
@ de mejora

2. Impacto del proyecto en la organizacion y en sus partes interesadas.

Incremento en facturacion por Avisos de Vencimiento
después de laimplementacién del Robot
¢9 000 000

+12,2 millones anuales. %%

¢3 000 000
Aumento en la
facturacion debido al bR
incremento en la 61,000 000

cantidad de llamadas
efectivas.

. ¢8 000 000
+ 33,5 millones anuales. -
L i p— H BN E
Ahorro por eficiencia por la 66000 000 R R ﬁ ““““ v @ © 0
., .. S 4| G000 e || ~

reduccion de 2 minutos en " & 2 = 3 g i 3 2
el tiempo de ciclo de las 5000000 |8 B 8 8 g s - - s

8 o =

llamadas. A4 2 8

e

© 0125

sep-20 oct-20 nov-20 dic-20 ene-2l feb-21 ma-21  aEbr-21  may-21  jun-21  jul2l

+6,8 millones anuales.

Ahorro por eficiencia
debido alareduccion
de 30 segundos en la




The 8th International Best Practice Competition 2022
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INS Servicios S.A, Costa Rica
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Fuimos reconocidos como Mejores practices internacionales (Excelencia) 5 estrellas
en el “8t" International Best Practice Competition 2022”.
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