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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo contempla desde el andlisis, implementacion y puesta en produccion de
los mddulos de orden de trabajo y control de facturas del seguro garantia extendida. Este seguro
cubre el costo de reparacién o reemplazo una vez que la garantia del fabricante se haya finalizado.
Para recopilar informacién de cada proceso como: el registro de produccion, registro de érdenes
de trabajo, atenciones, consultas, reclamos y excepciones asociadas al flujo de la garantia
extendida, se recolecto los datos en base a las historias de usuario. El desarrollo de cada médulo
del sistema Sigs integral fue elaborado por etapas y la configuracion en el sistema fue aplicada en
base a estados, etapas y perfiles.

Esta implementacion de la orden de trabajo tuvo un resultado favorable, ya que permitio
contar con la medicién del tiempo de atencion de tramite, asi como la estimacion de fechas de
reparacion del servicio técnico. Para el médulo de control de comprobantes se cumplié el objetivo
de asociar varias ordenes de trabajo a un mismo comprobante por diferentes conceptos y disponer
de un gestor de archivos. Finalmente se concluye gque los médulos implementados permitieron que

las gestiones que se realizan de manera manual estén automatizadas mediante la plataforma web.

Palabras Claves: garantia extendida, modulos, seguros, implementacion, tramites, drdenes

de trabajo, facturas, plataforma web.
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CAPITULO 1 INTRODUCCION
1.1. CONTEXTO

El presente informe a continuacion, titulado “Analisis ¢ Implementacion de procesos para
la construccion del médulo flujo de trabajo y control de facturas del seguro garantia extendida en
una empresa Broker, describe el proceso del analisis e implementacién de los moédulos de flujos
de trabajo y control de facturas que permita el registro de manera automatizada de las actividades
relacionadas al registro de produccidn, conciliacion, consultas y excepciones vinculadas al servicio
del seguro garantia extendida. Este seguro tiene como finalidad de cubrir los costos de reparaciones
de un producto cuando se finalice la garantia original del fabricante y en algunos casos cubrir el
reemplazo del producto.

Los principales procesos involucrados en este tipo de seguros se refieren basicamente a los
procesos de suscripcion, mantenimiento, conciliaciones, devoluciones, consultas, reclamos,
atenciones, gestion de siniestros, segun siguiente detalle:

Suscripcién: El proceso de suscripcion se inicia online o una vez se reciban las solicitudes
de adhesion firmadas por los clientes del comercializador.

Mantenimiento: Se agrupan las actividades para controlar y mantener actualizada la
informacion en la plataforma, como son las anulaciones, devoluciones y conciliaciones,
modificaciones, retiros voluntarios, entre otros. EI proceso de mantenimiento (modificacién /
retiro voluntario), por ejemplo, comienza una vez se recibe la solicitud del cliente y finaliza una
vez actualizado el sistema, brindando respuesta y solucion a dicho requerimiento.

Cobranzas (Pagos, Anulaciones y Devoluciones): El proceso de cobranzas inicia con la

generacion de la trama de cobro desde el sistema Sigs integral o recepcion de esta por parte del

Cachi Coronado Claudia Elena Pag. 12
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comercializador, segun corresponda, y finaliza con la entrega de las respuestas, de acuerdo con la
caracteristica de cada producto.

La generacidn de cuota y cobro de las pdlizas se divide en dos procesos:

Nuevos: Son todas pdlizas que ingresan por primera vez al sistema. Cada vez que un
registro es ingresado en la base de datos del sistema, se genera una cuota por cobrar a la péliza
automaticamente.

Atencion de Consultas / Reclamos: En este proceso analizaremos las solicitudes recibidas
por los centros de atencion de los comercializadores y brindaremos una respuesta concreta con las
evidencias necesarias, de ser el caso, y modelo de respuesta para brindar al cliente; todo ello sera

registrado y visualizado en el sistema de informacion.
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1.2. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Consejeros y Corredores de seguros S.A., es una empresa dedicada al rubro de seguros,
constituida en enero de 1989, es una de las empresas lideres dentro del mercado de corredores de
seguros del Perd, aportando un gran valor afiadido a sus clientes a través de la gestion integral de
sus seguros. Gracias a los mas de 33 afios de experiencia, a la capacidad de disefiar soluciones a
la medida y de negociacion en el mercado asegurador, se generan ahorros de dinero a nuestros
clientes y ademas se logra una transferencia de riesgos adecuada y oportuna. La compafiia cuenta
con cuatro Oficinas y mas de seis Representaciones a Nivel Nacional; debidamente implementadas
e interconectadas entre si y con las principales aseguradoras, con lo que se brinda una atencion
adecuada en vastas areas geograficas en forma inmediata.

Consejeros cuenta con mas de 220 profesionales de seguros, de amplia experiencia y en
constante preparacion, los mismos que estan plenamente capacitados y dispuestos a atender todos
los requerimientos de los clientes de forma personalizada. Gracias al constante uso de tecnologias,
llevan un permanente control de la informacidn de seguros, constituyéndose en un 6ptimo apoyo
para gque los clientes puedan acceder en linea a su herramienta consejeros web para conocer la
situacion de sus seguros, lo que permite otorgar un alto grado de satisfaccion de servicio y atencion.

Adicionalmente, la expansion de la empresa va mas alla del territorio nacional, por lo que

dispone con oficinas en las ciudades de La Paz y Santa Cruz de la Sierra en Bolivia.
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Figura 1: Ranking de consejeros

Consejeros en numeros

100%

Capitales peruanas

3 3 {1} Fuente 58S al ejercicio 2021

Afios de experiencia

+220

Profesionales
Promedio dei
2012 sl 2021

1 O 0 0/ {2} Informacion proporcionada por |a 585 referida a los Uitimes 10 afios al ejercico 2021

Tecnologia in house en constante innovacidn

Fuente: Pagina Oficial de consejeros

Figura 2: Sedes y Representaciones de la empresa

Oficinas y Representaciones

# Oficinas
« Lima
« Arequipa
« lacna

f Representaciones en diferentes lugares del pais como:
« Cusco
« Puno
« Trujillo
« Chiclayo
« Plura
« Entre otras.

Fuente: Pagina Oficial de consejeros
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Figura 3:Representaciones Internacionales

Linksurance, miembro de |a red, junto con los siguientes corredores

o - Guatemala

da. - Colombia

5 de Sequros - Micaragua
S5A -Panama

« Serisa SA de CV - El Salvador

Intertec, Agente de Seguros y de Flanzas SA de CV. - México

Grupo Interesse Agente de Sequros y de Finanzas, S.A de CV.
México

sespec, Agente de Sequros - México

Fuente: P4gina Oficial de Consejeros

Figura 4: Certificaciones de la empresa

SUPERINTENDENCIA /-\ HOMOLOGADO ) ACCREDITED
DE BANCA, SEGUROS Y AFP SGS p— \
REpOtica ol Per - - -
REG. SBS J-0414 1S0//IEC 27001:2013

MEGA ¥ 3 SUSALUD
REG. SUSALUD N° 00139

Fuente: Pagina Oficial de consejeros

1.3. MISION
(S.A., Consejeros y Corredores de Seguros, s.f.)“Brindar el mejor servicio de corretaje de
seguros en todos los sectores econdmicos, otorgando una asesoria adecuada y oportuna, a traves
de un equipo humano experimentado y competente; con la finalidad de satisfacer las necesidades

y exigencias de nuestros clientes.”
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1.4. VISION

(S.A., Consejeros y Corredores de Seguros, s.f.)Ser lider en la satisfaccion de las

necesidades de nuestros clientes.
1.5. VALORES

Excelencia

(S.A., Consejeros y Corredores de Seguros, s.f.) Buscar la excelencia en todo lo que
hacemos. Emplear toda nuestra experiencia, conocimiento y capacidad para dar mas de lo
esperado.

Integridad

(S.A., Consejeros y Corredores de Seguros, s.f.) Cada una de nuestras acciones es guiada
por un principio de transparencia, ética y justicia.

Servicio

(S.A., Consejeros y Corredores de Seguros, s.f.) Tenemos el compromiso con nuestros
clientes de brindarles una atencion proactiva y los mejores resultados.

Honestidad

(S.A., Consejeros y Corredores de Seguros, s.f.) EI comportamiento de nuestro equipo de
profesionales siempre sera claro, serio y cumplira con lo que ofrece. Mostraremos coherencia entre
lo que se piensa, se dice y se hace, manifestando siempre la verdad de forma respetuosa pero firme,
acatando el marco legal y nuestro Codigo de Conducta.

Respeto

(S.A., Consejeros y Corredores de Seguros, s.f.) Es la responsabilidad hacia las personas

que se relacionan con nosotros (clientes, compafilas de seguros, ajustadores, proveedores,
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compafieros de trabajo, etc.). Prestaremos la atencidn a su sentir y responderemos de una manera
coherente. “Solamente en la medida en que respetamos a nuestros clientes como ellos son, con sus
debilidades y virtudes, con sus necesidades y expectativas, con sus afanes y esperanzas, podremos
servirles adecuadamente™.

Calidad

(S.A., Consejeros y Corredores de Seguros, s.f.) Buscar la excelencia en lo que se hace,
por encima de lo esperado, comprometiéndonos permanentemente con el desarrollo de nuestro
trabajo y permitiendo lograr la propia realizacion profesional de nuestros colaboradores.

Servicio

(S.A., Consejeros y Corredores de Seguros, s.f.) El resultado de nuestro trabajo debe cubrir
siempre las expectativas de nuestros clientes, siendo indispensable conocer y aclarar estas
expectativas en todo momento. Para ello se planearan las acciones desde la primera vez, previendo
y analizando las necesidades y problematica identificada.

Equidad

(S.A., Consejeros y Corredores de Seguros, s.f.) Haremos que todos nuestros
colaboradores, independientemente de su profesion u oficio, se sientan igualmente importantes,
como Unica manera de lograr un equipo de trabajo en el cual exista verdadera equidad.

Adaptabilidad al cambio

(S.A., Consejeros y Corredores de Seguros, s.f.) La habilidad de transformarnos siempre
estara presente, en la medida en que las oportunidades y las condiciones del entorno lo requieran,
no permaneciendo con un solo punto de vista. Compromiso Siempre estaremos dispuestos a

entregar toda la capacidad de nuestro equipo de profesionales en el cumplimiento de la mision
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que voluntariamente hemos asumido y por tanto en su ejecucion, evitando de todas las formas

posibles las negligencias y mediocridad.

1.6. ORGANIZACION
Directorio
- Presidente
- Vicepresidente
- Director Gerente General
- Director
- Director

Funcionarios

Director Gerente General

Gerente Comercial

- Gerente Comercial

: Alfonso Bustamante Canny

: Gonzalo Bedoya Stafford

: Juan Ignacio Bustamante Olivares
: Mauricio Chirinos Chirinos

: Alberto Mufioz Najar Friedrich

: Juan Ignacio Bustamante Olivares
: Pablo Cornejo de Vinatea

: Alberto Bustamante Olivares

- Gerente de Canales Alternativos : Carlos Alcazar Aragon

- Gerente de Division Empresas
- Gerente de Division Empresas

- Gerente de Administracion

: Gonzalo Tamayo Benavides
: Luis Miguel Arévalo Venegas

: Jeaneth Valencia Ordofiez

- Gerente de Soluciones de Tecnologia : José Miguel Pocco Jilapa

- Sub-Gerente de Lineas Personales : José Sialer Harada
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1.7. ORGANIGRAMA

1.7.1. ESTRUCTURA PRINCIPAL DE LA EMPRESA

Figura 5: Organigrama Principal de la Empresa

Fuente: Documentacion interna de la empresa.

Cachi Coronado Claudia Elena Pag. 20



UNIVERSIDAD
PRIVADA

ANALISIS E IMPLEMENTACION DE PROCESOS PARA LA CONSTRUCCION DEL MODULO FLUJO DE TRABAJO Y
CONTROL DE FACTURAS DEL SEGURO GARANTIA EXTENDIDA EN UNA EMPRESA BROKER

1.7.2. ORGANIGRAMA DIVISION EMPRESAS LIMA

Figura 6: Organigrama Riesgos Humanos - Lima Empresa

GERENTE GENERAL
ran ignecio Bastamante

GERENTE OE DIVISION
EMMESAS

s Miguel Anbvals
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PATRIMONIALES PATRIMONIALES PATHIMONIACES
P s vega 4no Cecike Canvra Caren Peredes
e — APOOERADO DE RS60S APODERADO D€ MESGOS
PATRIMONIALES PATRIMONIALES.
Mada Canales Marel Surge
1
HECUTIVO DE RESGOS EIECUTIVO OF NIESGOS REPRESENTANTE OE CUENTA EIECUTIVO DE MIESGOS BIFCLTINN D Shes60 SMCUIING 8. AN00S FIRCLIMO DF REESROH:
MANOS HUMANGS Psciaparh ) g PATRIMONIALES PATRIMONALES PATRIMONIALES
Andhes Castido Gladys Murgs Aarrare Orbe gaso Blisaberh Sol Pkl s $alh yatuma. il Al
|
ANAUSTA OF RIESGOS ANALISTA DE RIESSOS
HUMANOS HUMANOS ANALSSTA DE RIESGOS ANALIST A DE RIESGOS
Artaro £ eaguine (us Mantoya HUMANOS t HUMANOS
fioss Consreras i Rojos
ANAISTA DE RIESCOS ANALISTA DE RISGOS
IUMANOS (CMAC Piura) 1 UMANGS
Ambar Cordovs soria Chaver
ASSTENTE DE RIESGOS ASBTENTE OE MIESEOS
HUMANOS PATRIMONIALES
(i Bl Angie Mendosa

Fuente: Documentacion interna de la empresa.
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1.7.3. ORGANIGRAMA RIESGOS HUMANOS

Figura 7: Organigrama Riesgos Humanos - Lima

GEREMTE GEMNERAL
Juan lgnacio
Bustomante

GERENTE DE
DIVISION EMPRESAS
Luis Miguel Arévaig

ry SUB GERENTE DE
! RIESGOS HUMANOS
i Fioreife Vaccari ()

APODERADO DE
RIESGOS HUMAMNOS
Elizabeth Solis

**REPRESENTANTE
DE CUENTA
Aurorg Orbegosa

** Electroperu

* EJECUTIVO DE
RIESGOS5 HUMANOS
Gladys Murgo

* AMALISTA DE
RIESGOS HUMANDS
Ambar Cérdova

*Caja Piura

Corporativo

EIECUTIVO DE
RIESGOS HUMANOS
Liz Rojas

AMNALISTA DE RIESGOS
HUMANOS
Jests Chaver

ASISTENTE DE
RIESGOS HUMANDS
Patricio Zegarra

Fuente: Documentacion interna de la empresa.

ASISTENTE DE
RIESGOS HUMANOS
César Chumpitazi
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ANALISTA DE
RIESGOS HUMANDS
Luis Montoyg

Empresariales - Pymes

APODERADO DE
RIESGOS HUMANOS
Ang Pilar Milign

ANALISTA DE
RIESGOS HUMANOS
Luis Balta

EIECUTIVO DE
RIESGOS HUMANOS
Elizabeth Obando

ASISTENTE DE RIESGOS
HUMANOS
Kattio Huarco
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1.7.4. ORGANIGRAMA SINIESTROS Y PATRIMONIALES

Figura 8: Organigrama Siniestros Canales y Patrimoniales

GEREMTE CANALES
ALTERMATIVOS
Carlos Alcazar

EJECUTIVO DE
SINIESTROS
Dowvglas Ullea

EJECUTIVIO DE
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[
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Héctor Rodriguez

EJECUTIVO DE
SINIESTROS
Jhesica Churata

ASISTENTE DE
SINIESTROS
Angie Estremadoyro

CAMNALES

Fuente: Documentacion interna de la empresa.
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1.7.5. ORGANIGRAMA CANALES ALTERNATIVOS

Figura 9: Organigrama Canales Alternativos — Parte 1
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Fuente: Documentacion interna de la empresa.
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Figura 10: Organigrama Canales Alternativos — Parte 2
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Fuente: Documentacion interna de la empresa.
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Figura 11: Organigrama Canales Alternativos — Parte 3
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Fuente: Documentacion interna de la empresa.
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Figura 12: Organigrama Canales Alternativos — Parte 4
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Fuente: Documentacion interna de la empresa.
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1.8. OFICINAS

Tabla 1: Sedes de las oficinas

Sede Direccion Teléfono
Arequipa Av. Victor Andrés Belaunde 121 (054) 38 0303

Umacollo — Yanahuara

Lima Av. Javier Prado Este 488 (01) 200 4 200

Oficina 602 San Isidro

Tacna Av. San Martin 931 (052) 42 8282

ler. Piso

llo Jr. Junin 414 (053) 48 2836

Oficina 201

Fuente: Elaboracion propia

Figura 13: Direccion de la empresa — Sede Lima
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Figura 14: Direccion de la empresa — Sede Arequipa
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Fuente: Documentacion interna de la empresa.

Cachi Coronado Claudia Elena Pag. 29



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

ANALISIS E IMPLEMENTACION DE PROCESOS PARA LA CONSTRUCCION DEL
MODULO FLUJO DE TRABAJO Y CONTROL DE FACTURAS DEL SEGURO GARANTIA EXTENDIDA
EN UNA EMPRESA BROKER

1.9. PRODUCTOS
(Consejeros y Corredores de Seguros S.A.) Consejeros y Corredores de Seguros S.A.
trabaja con todas las compafiias a nivel nacional ofreciendo sus productos divididos en los ramos
de: Riesgos Patrimoniales, Riesgos Humanos, Seguros Masivos (Vinculados a préstamos

bancarios o Seguros Optativos /Retail).

Figura 15: Tipos de Seguros
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Multiriesgo » Asitencia Médico Familiar Préstamos

¥

¥

Lucro Cesante » Salud EPS
» Desgravamen

» Polizas3-D » Seguro Complentario de Trabajo, MUltires
Riesqo, Salud y Pensiones (SCTR) » Multiriesgo
» Robo y/o Asalto
» Vidaley » Vehiculos
» Deshonestidad TREC
B » » Accidentes Personales -
» Responsabilidad Civil
o » Seguro Escolar » CAR
» Rotura de Maquinaria Otros
s Seguro de Viajes » dlros
» TREC
»» Otros
» (AR Seguros Optativos / Retall
s» Transportes
vehiculas » Oncoldgicos
»
» Vida

» SOAT
Accidentes

» Otros
» Proteccion de Tarjetas

» Otros

Fuente: Web oficial de la empresa.

Seguros Patrimoniales
Polizas 3-D: (Consejeros y Corredores de Seguros S.A.) Esta pdliza tiene como objetivo
cubrir contra todos riesgos las pérdidas sufridas por el asegurado, de dinero, y/o valores,

documentos en general y activos tanto fijos como realizables que se encuentren dentro del predio.
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Robo y/o Asalto: (Consejeros y Corredores de Seguros S.A.) Cubre los dafios o pérdidas
ocasionadas como consecuencia de la desaparicion, destruccién o deterioro de los bienes
asegurados, a causa de robo o tentativa de robo y/o asalto, entendiéndose como tal, el robo o
arrebato usando violencia o amenazas de violencia contra el asegurado, sus familiares o
dependientes.

Seguro de Vehiculos: (Consejeros y Corredores de Seguros S.A.) El seguro vehicular es
una poliza que cubre, ademas de los dafios a pasajeros, los dafos que se han producido a tu
vehiculo. Es decir, entra en accion en todo tipo de accidente: robos, incendios y cualquier otro

dafo que sufra tu vehiculo, incluyendo la pérdida total.

Figura 16: Servicios adicionales en un seguro vehicular

Generalmente se brindan los siguientes servicios adicionales:

Atencion
preferente las

Servicio de 24 horas del
Ambulancia. dia y los 365
Servicio de dias delafio
Auxilio
Serviclo de Mecanico.
Griay
Servicio de remolque.
Procuraduria
Py N
A —

Fuente: Web interna de la empresa, médulo de capacitacion.
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Seguro de Incendio: (Superintendencia de Banca y Seguros del Per, s.f.) Brinda una
indemnizacion, en caso de incendio con pérdida total o parcial del inmueble y los contenidos
asegurados y sefialados en la péliza. Este seguro puede incluir diversas coberturas, como dafios
causados por terremoto, inundaciones, terrorismo, entre otros, que tienen un costo adicional. Con
este seguro se pueden asegurar viviendas, locales comerciales o cualquier otro inmueble o bienes
del asegurado, en forma separada o conjunta.

Multiriesgo: (Pichincha, s.f.) Seguros Multiriesgo es un seguro que cubre los dafios a los
bienes asegurados que se encuentren dentro de los predios declarados, contra destruccion o dafio
fisico directo, ocurrido en forma subita e imprevista en el periodo de vigencia de la pdliza,
ocasionados por incendios, explosion, impacto de vehiculos, terrorismo y riesgos politicos,
terremoto y riesgos de la naturaleza.

Responsabilidad Civil: (Superintendencia de Banca y Seguros del Perd, s.f.) Protege al
asegurado si un tercero le exige una indemnizacion por dafios y perjuicios como consecuencia de
un evento que ocasione la muerte, lesiones de una persona o el deterioro o destruccion de sus
bienes.

Rotura de maquinaria: (S.A., Consejeros y Corredores de Seguros, s.f.) Dafios y averias
a las maquinarias de caracter accidental o manejo.

TREC: (Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, 2022) Para cubrir s6lo la maquinaria
y equipo de contratistas. Puede amparar los mismos riesgos del seguro de Todo Riesgo Contratistas

(CAR).
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CAR: (Seguros A. P., 2020) Ampara la obra en construccion, los materiales a emplear
almacenados en la obra, la maquinaria y equipo de construccién contra Todo Riesgo Accidental y
Responsabilidad Civil.

SOAT: (Superintendencia de Banca y Seguros del Pert, s.f.) Modalidad de seguro de
accidente que debe ser contratado por todo propietario o conductor de un vehiculo que circula por
el territorio nacional, con la finalidad de cubrir las atenciones médicas y demas gastos generados
como consecuencia de un accidente de transito que haya afectado a personas ocupantes de un
vehiculo sefialado en el contrato de seguro y que haya intervenido en un accidente de transito, y a
los peatones afectados. Este seguro también cubre gastos de sepelio y una indemnizacion en caso

de muerte de las personas afectadas por el accidente de transito.

Seguros de Riesgos Humanos

Seguro de Salud: (Consejeros y Corredores de Seguros S.A.) El seguro de salud cubre los
perjuicios econdémicos a consecuencia de una enfermedad o accidente. Permite acceder a
tratamientos destinados a recuperar la salud, diagnosticar o paliar los efectos de los padecimientos.

Seguro de Vida: (Superintendencia de Banca y Seguros del Perq, s.f.) Cubren el riesgo de
fallecimiento de una persona indemnizando econdmicamente a sus familiares directos o a las

personas que hayan sido elegidos beneficiarios del seguro.
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Figura 17: Servicios adicionales en un seguro vehicular

CLASES DE SEGUROS DE VIDA:

Fuente: Web interna de la empresa, modulo de capacitacion.

Accidentes Personales: (Superintendencia de Banca y Seguros del Peru, s.f.) Cubren los
gastos médicos generados por examenes y medicinas en caso de accidentes, hasta los limites
pactados en el contrato de seguros.

Seguro complementario de trabajo, riesgo, salud y pensiones (SCTR): (Consejeros y
Corredores de Seguros S.A.) Es el seguro que otorga una cobertura adicional en los casos de
accidentes de trabajo y enfermedades profesionales a los afiliados regulares del Seguro Social de
Salud que desempefian actividades de alto riesgo, segun la clasificacion de ley. Este seguro es de
naturaleza obligatoria y es pagado totalmente por la entidad empleadora.

Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito (SOAT): (Consejeros y Corredores de

Seguros S.A.) El seguro SOAT fue creado para indemnizar a todas las personas, sean ocupantes o
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terceros no ocupantes de un vehiculo automotor, que sufran lesiones corporales, muerte o invalidez
permanente como consecuencia de un accidente de transito. Incluye incendio y terrorismo.

Seguros Masivos

Seguros vinculados a préstamos: (Superintendencia de Banca y Seguros del Peru, s.f.)
Seguro Desgravamen: Modalidad de seguro de vida que en caso de fallecimiento del asegurado (o
en algunos casos por invalidez) cubre la deuda del asegurado frente a un banco, financiera, caja
municipal u otra entidad financiera, de acuerdo con las condiciones sefialadas en el contrato de
seguros o poliza.

Seguro Multiriesgo: Es un seguro que cubre los dafios a los bienes asegurados que se
encuentren dentro de los predios declarados, contra destruccion o dafio fisico directo, ocurrido en
forma subita e imprevista en el periodo de vigencia de la pdliza, ocasionados por incendios,
explosion, impacto de vehiculos, terrorismo y riesgos politicos, terremoto y riesgos de la
naturaleza.

Seguro Vehicular: Cubre los dafios del vehiculo asegurado (total o parcial), también puede
cubrir el robo o hurto del vehiculo, y responsabilidad civil frente a terceros por accidentes de
transito.

Seguro Todo Riesgo Equipo de Contratistas (TREC): Para cubrir s6lo la maquinaria y
equipo de contratistas. Puede amparar los mismos riesgos del seguro de Todo Riesgo Contratistas
(CAR).

Todo Riesgo Contratistas (CAR): Ampara la obra en construccion, los materiales a emplear
almacenados en la obra, la maquinaria y equipo de construccién contra Todo Riesgo Accidental y

Responsabilidad Civil.
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Seguros Optativos / Retail: (Seguros A. P., 2020) Seguro Oncolégico: El seguro
oncoldgico tiene como objetivo ayudar a las personas a cubrir los gastos que se generan en un
tratamiento de cancer sin la necesidad de que se endeuden, pues generalmente estos suelen ser muy
elevados.

Seguro de Vida: Cubren el riesgo de fallecimiento de una persona indemnizando
econdémicamente a sus familiares directos o a las personas que hayan sido elegidos beneficiarios
del seguro.

Seguro de Accidentes: Cubren los gastos médicos generados por examenes y medicinas en
caso de accidentes, hasta los limites pactados en el contrato de seguros.

Seguro Proteccion de Tarjetas: La cobertura es contra el uso indebido de tarjetas en caso
de robo, extravio, hurto, secuestro o asalto. Algunos de estos seguros también cubren gastos
médicos si fuiste lastimado en el asalto, gastos para obtener el duplicado de documentos robados
y hasta indemnizaciones por fallecimiento o invalidez.

Seguro Garantia Extendida: Este seguro, el cual tiene como objetivo extender la garantia
original del bien producto comprado, otorgado por el fabricante una vez que culmine su garantia

original y asi proteger su inversion hasta por 36 meses.
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SERVICIOS

Andlisis y Gestion

Identificacion y analisis de los riesgos que pueden afectar al patrimonio de la
empresa.

Opinion sobre la actual valuacion de activos y establecimiento de criterios de
valorizacion.

Determinacion de los riesgos a transferirse a una aseguradora.

Disefio del programa de seguros, para cubrir los riesgos identificados.

Revision conjunta del Programa de Seguros.

Elaboracion de los términos para el proceso de seleccion.

Asesoramiento en la determinacion de politicas frente al riesgo, apoyando en la
adecuacion de medidas de prevencion y seguridad. (Consejeros y Corredores de

Seguros S.A.)

Seleccion de Compafiias de Seguros

Convocatoria al proceso de seleccion de Compafiias de Seguros.

Asesoria durante el proceso de seleccion.

Evaluacién de propuestas presentadas por las aseguradoras.

Elaboracion de cuadros comparativos de condiciones y costos. (Consejeros y

Corredores de Seguros S.A.)

Administracion de Poélizas

Revision de las polizas de seguros emitidas segun el programa de seguros disefiado.
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Elaboracién de resimenes ejecutivos (condiciones de los seguros, alcances y
limitaciones) y entrega de Manuales de Procedimientos personalizados por riesgos
para la atencion de siniestros.
Establecimiento de procesos y canales de comunicacion para el mantenimiento de
los seguros contratados (endosos por inclusiones, exclusiones o incrementos de
sumas aseguradas) y atencion de siniestros.
Entrenamiento y capacitacion al personal responsable del manejo de los riesgos.
Seguimiento en el cumplimento del pago de las polizas de seguros (cobranzas).

(Consejeros y Corredores de Seguros S.A.)

Atencidn de Siniestros

Atencion permanente para la denuncia de siniestros, coordinando la presencia del
procurador de consejeros y de la aseguradora en el lugar del siniestro (vehiculos) o
del ajustador seleccionado (Multiriesgo).

Colaboracion en la obtencion de la documentacion sustentaria.

Seguimiento de los reclamos presentados a la aseguradora para su pronta
indemnizacion.

Apoyo en la defensa de los intereses de nuestro cliente ante reclamos de terceros.
Coordinacion inmediata para la emision de cartas de garantia para hospitalizaciones
0 accidentes.

Presentacion periddica de analisis estadistico de siniestralidad. (Consejeros y

Corredores de Seguros S.A.)
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Consejeros Online
- (Consejeros y Corredores de Seguros S.A.) Consejeros Online es una herramienta
web que permite el acceso en tiempo real para realizar las siguientes consultas:
- Situacion de las polizas de seguros.
- Estados de cuenta (pagos).
- Detalle de los vehiculos asegurados.
- Programas de Salud.
- Cartillas de procedimientos.
- Boletines Informativos.
- Clinicas Afiliadas.
- Relacion de Asegurados.

- Estado de los siniestros.

Gestion Comercial
- Implementacion de una Estacion de Seguros.
- Asignacion de Ejecutivos In Plant.
- Disefio, asesoria y negociacién de productos (vehiculos, desgravamen, otros).
- Preparacién de benchmarking de productos del mercado.
- Campafas e incentivos y seguimiento para su cumplimiento. (Consejeros y

Corredores de Seguros S.A.)
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Tecnologia

(Consejeros y Corredores de Seguros S.A.) El SIGS “Sistema Integral de Gestion de
Seguros”, es un aplicativo desarrollado por nuestra adrea Tecnoldgica 100% in house, orientado a
la administracion de los Programas de Seguros de Entidades Financieras, permitiendo resolver
todas las necesidades operativas y administrativas, que conlleva la implementacién y
mantenimiento de este tipo de seguros.

Backoffice

- Cotizaciones, contrataciones, gestién pago de pdlizas.

- Revision de pdlizas endosadas por clientes

- Control de vencimientos de poélizas (programadas y endosadas).

- Liquidacion de comisiones.

- Revision de contratos

- Atencion de consultas y reclamos.

- Manuales de procesos y politicas de gestion internas.

- Atencidn y gestion de siniestros. (Consejeros y Corredores de Seguros S.A.)
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Figura 18: Servicios de Soporte Integral hacia los clientes

Soporte integral de clientes

B | &8

Seguros Seguros de Seguros
Riesgos Masivos

Humanas

Patrimoniales

S . _ Tecnologias de
Siniestros Cobranzas S
Informacion

Fuente: Documentacion de la empresa

Figura 19: Mapa de Procesos de la Empresa
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Gestién de Soporte en "
Comercial s Siniestros 4 Riesgos
Humanos

Pélizas a
través de

Cliente

Canales
Alternativos
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Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 2 MARCO TEORICO
2.1 CONCEPTOS GENERALES

Seguro: Un seguro es un contrato que realiza una persona o0 empresa con una compafiia de
seguros, con la finalidad que, en caso el contratante sufra algin dafio que tenga cubierto en el
contrato de seguro (péliza), pueda ser indemnizado. El asegurado, a cambio de las coberturas que
le ofrece la compafiia de seguros, paga un monto (prima) periddico. (Mapfre Seguros, 2022).

El sistema de seguros esta compuesto por las compariias de seguros autorizadas por la SBS
que venden coberturas de seguros frente a diversos riesgos que ponen en peligro la vida, integridad
fisica y salud de las personas, o sus bienes. Para contar con una cobertura de seguro se debe pagar
un monto de manera mensual o anual, al que se llama "prima de seguros”.

Si ocurre un evento que te ha causado un dafio, es decir si se ha producido un "siniestro”,
la aseguradora te indemnizard, lo que significa que te hara un pago, reembolsara los gastos,
reparara o remplazara el bien dafado, entre otras acciones, de acuerdo con las condiciones del
contrato.

¢, Cuales son las clases de seguros?

(Superintendencia de Banca y Seguros del Perd, s.f.) La Clasificacion clasica es la que
agrupa los seguros en dos: Seguros Patrimoniales y Seguros Personales.

Seguros Patrimoniales o de Dafios: Se refieren a la cobertura de cosas o bienes tales como
Incendio, Robo; Cascos, Transportes Maritimos. Este grupo se caracteriza por tener un limite de
suma asegurada hasta su valor real. Estos seguros de dafios son de estricta indemnizacién, siendo

preciso para su validez que en el momento de su contratacion exista un interés asegurable.
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Seguros Personales: Comprende las diferentes modalidades de los seguros sobre la vida y
otros vinculados a la persona humana, tales como la enfermedad, la asistencia médica, los
accidentes personales, la invalidez, entre otros. Se caracterizan por contratarse por sumas
aseguradas variables y practicamente ilimitadas. (Seguros A. P., 2020)

¢Por qué son importantes los seguros?

- Lapersona o los bienes asegurados estaran protegidos frente a eventos imprevistos
acordados con la aseguradora.

- Permite afrontar las pérdidas y recibir una compensacion, reparacion o restitucion
de los bienes dafiados parcial o totalmente.

- Evita que las familias o personas afronten problemas econdmicos, se empobrezcan
por la ausencia o invalidez del contratante o asegurado del seguro, o por la pérdida

de sus bienes. (Superintendencia de Banca y Seguros del Perd, s.f.)

Figura 20: Aseguradoras autorizadas por la SBS y AFP

Las aseguradoras

Las aseguradoras autorizadas por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFF, son:

Ramos Generales ydeVida Ramos Generales RamosdeVida

1 1

) '

| |

| '
W BNP Paribas Cardif Pom HDI Seguros ! m VidaCamara
W Protecta ¢om InSur ! m ElPacificoVida
W RimacSeguros 'om El Pacifico Peruano Suiza ! W Mapfre PeriVida
® ChubbPerd ' m LaPositiva ! W Seguros SURA
B Interseguro . Mapfre Pert ! ®m LaPositivaVida

' W SECREX ! m Rigel Perd

! m AvalPerd ! m Ohio National

' m Coface ' m CrecerSeguros

Fuente: Web Oficial de la SBS — Educacién Financiera
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¢, Como funcionan los seguros?

Al contratar un seguro, la persona o empresa transfiere parte de su riesgo a la aseguradora,
a cambio de un pago periodico definido previamente, llamado prima. Por su parte, la aseguradora
se compromete a brindar proteccién econdémica ante la eventualidad de un suceso que podria
afectar a las personas o bienes asegurados. La indemnizacién o compensacion que se reciba tendra
como limite el monto de la suma asegurada acordada en el contrato de seguro. (Superintendencia
de Banca, Seguros y AFP, 2022)

Figura 21: Aspectos para considerar para contratar un seguro

® & (13 tp.
& T (e

) 1 G ‘1
POLIZA DE
SEGUROS

(A quériesgos ;Qué quiero Averiguar el costo Evaluar ;Cual me

estamos cubrir? delseguro ;Podré conviene mas?

expuestos? pagar la prima?

Fuente: Web Oficial de la SBS — Educacién Financiera

Figura 22: Funcionamiento de un seguro
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Fuente: Web Oficial de la SBS — Educacién Financiera
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Poliza: (Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, 2022)

Es el contrato de seguros, mediante el cual una de las partes, el asegurador, se compromete
a cubrir el riesgo que pesa sobre el asegurado, garantizandole, a cambio de recibir una prima el
pago de una suma predeterminada o el valor de la pérdida al producirse el siniestro amparado por
el riesgo. Como todo contrato, tiene el caracter de bilateral, comercial, oneroso, solemne y real
entre otros.

La Pdliza consta basicamente de tres partes o grupos de disposiciones o acuerdos entre los
contratantes, considerandose también los formularios y declaraciones de salud entre otros
documentos que deba presentar el asegurado al momento de contratar el seguro.

Las Condiciones Generales que son disposiciones impresas sobre deberes y derechos de
las partes, formas de atencion de siniestros, riesgos cubiertos y excluidos, materias de orden
juridico general.

Las Condiciones Particulares, generalmente son las particularidades del propio asegurado,
como son el objeto especifico del seguro, ubicacion del riesgo, suma asegurada, vigencia del
seguro y otras referidas a la materia concreta del riesgo cubierto, inclusive limitaciones de
cobertura sobre lo sefialado ampliamente en las Condiciones Generales. Hay un principio
contractual, que declara que las condiciones particulares prevalecen sobre las condiciones
generales en caso de discrepancia entre ambas. (Seguros A. P., 2020)

Otros documentos contractuales que acompafian a la p6liza son el Resumen de condiciones,
los Certificados de Seguros de Pdlizas Grupales, y el Convenio de Pago, esto Gltimo, en caso se

haya acordado fraccionar el pago de la prima.
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¢ Qué informacidn contiene la poliza de seguros?
(consumidor, s.f.) La pdliza de seguros contiene la siguiente informacién:
- Cobertura: Con el detalle de los riesgos cubiertos por el seguro.
- Exclusiones: Riesgos o circunstancias que no contaran con cobertura.
- Vigencia de la cobertura.
- Plazos y forma para ejercer el derecho de arrepentimiento, de corresponder.
- Forma de pago de la prima, en una sola cuota o en forma fraccionada conforme se
acuerde con la aseguradora en el convenio de pagos.
- Procedimiento para solicitar la cobertura en caso de siniestro.
- Medios de solucion de controversias. (Superintendencia de Banca, Seguros'y AFP,
2022)

Siniestro: El siniestro se produce al acontecer el riesgo cubierto por el contrato de seguro
y da origen a la obligacién del asegurador de indemnizar o efectuar la prestacion convenida.

Segun varios autores citados por Sergio Arellano Iturriaga el siniestro es la manifestacion
concreta del riesgo asegurado, que produce unos dafios garantizados en la péliza hasta determinada
cuantia. (Ramirez Bernal, 2022, pag. 56)

Verificacion de un Siniestro: (Ramirez Bernal, pag. 56) El contrato de seguros que hasta
el momento del siniestro adquiere plena eficacia cuando se produce el siniestro, el momento de la
verdad en el seguro, porque es el momento en que el asegurado comprobara si se encuentra
protegido de acuerdo con su intencidn al contratar. La Compaiiia de seguros evidenciaré si fueron
adecuadas las previsiones contractuales predispuestas, guardando equilibrio entre el riesgo y la

prima. La proteccion, la cobertura, las exclusiones y las condiciones del contrato son solamente
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teoria hasta que corresponde analizarlas a la luz de un caso concreto. EI Ajuste de Pérdidas es un
proceso unilateral pericial que se inicia cuando el titular de una péliza de seguro notifica a la
Aseguradora la ocurrencia de un siniestro, y solicita se haga efectiva la obligacion de indemnizar.

Garantia Extendida: (Seguros C. , s.f.) Este seguro tiene como objetivo extender la
garantia original del bien producto comprado en cualquier empresa, otorgado por el fabricante una
vez que culmine su garantia original propia de la marca y asi proteger su inversion hasta por 48
meses.

Flujos de trabajo: La especificacion del flujo de trabajo consiste en definirlo como un
conjunto de actividades relacionadas, mas un conjunto de criterios que indican el comienzo y
finalizacion del proceso y de sus componentes, e informacion adicional sobre cada actividad, tal
como participantes, invocacion de aplicaciones, datos, etc. Las actividades describen trozos de
trabajo y constituyen pasos o tareas dentro del proceso. Estas pueden ser manuales o automaticas,
en el sentido de que puedan requerir 0 no recursos humanos para su realizacion, asi como invocar
aplicaciones externas que realicen parte o todo el trabajo asignado a dicha actividad.

Los Sistemas de Gestion de Flujos de Trabajo pueden ser implementados de una gran
variedad de formas, como resultado de la utilizacion de diferentes tecnologias en diferentes
entornos, que pueden ir desde un pequefio grupo de trabajo a una gran organizacién. En cuanto a
la tecnologia utilizada, son muchas las que pueden confluir en un SGFT. Destacamos gestion de
bases de datos, interfaces graficas de usuario, integracion de sistemas (nuevos con los ya

existentes), mensajes, gestion de documentos, cliente/servidor y distribucion. (Gramaje, 2022)
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Figura 23: Muestra los conceptos basicos y la terminologia asociada tanto para la fase de

modelado como para la fase de ejecucion

‘Pmmsodthhgocio|

ef gestionodo por
5 definido en

‘>| Definicion del Proceso

conptie

junecien zer durante o ejecucitn

\stado para crear |5fnmn Gestién Flujos de Tml:nJa|

¥ gestionar

e representar por | Instancias Actividad |
Actividades Actividades Incheye
Manuales Automaticas
ard [ or
Tareas Invocacién de
Aplicaciones

Fuente: Conceptos basicos y terminologia (fuente WfMC)

(Gramaje, 2022) Los SGFT pueden ser implementados de una gran variedad de formas,
como resultado de la utilizacién de diferentes tecnologias en diferentes entornos, que pueden ir
desde un pequefio grupo de trabajo a una gran organizacion.

En cuanto a la tecnologia utilizada, son muchas las que pueden confluir en un SGFT.
Destacamos gestion de bases de datos, interfaces graficas de usuario, integracion de sistemas
(nuevos con los ya existentes), mensajes, gestion de documentos, cliente/servidor y distribucion.
Ademas, en los SGFT confluyen diferentes areas, de entre las cuales podemos mencionar como

mas significativas las siguientes:
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Procesos: Los SGFT intentan automatizar la coordinacién de todos los elementos que
componen un proceso, indicando qué hay que hacer, en qué orden, quién debe hacerlo y qué
recursos se deben utilizar.

- Reingenieria: Entendiendo la reingenieria de procesos como una forma de definir,
analizar y optimizar procesos empresariales, los SGFT también juegan un papel importante en
dicho campo, mediante el analisis de la propia ejecucion del flujo de trabajo.

- Islas de Informacion: Se llaman asi a las redes o subredes de ordenadores existentes
en una organizacion, que quedan aisladas unas de otras sin ofrecer una vision global. Los SGFT
pueden servir para conectar estas islas entre si utilizando la nocién de proceso como forma de
enlazar la informacién y proporcionar una vision global de la misma.

- Sistemas basados en componentes: En los SGFT también confluyen ideas de los
sistemas basados en componentes, teniendo en cuenta que cada vez mas, el desarrollo de
aplicaciones se basa en combinar componentes que ya existen, siendo la unificacion de dichos
componentes el principal problema.

Proceso: (Gramaje, 2022) Un proceso esta formado por un conjunto de tareas conectadas
mediante flujos de control. Este flujo establece el orden correcto de ejecucion de las distintas tareas
que componen el proceso. Las tareas pueden ser de tres tipos: actividades, subprocesos y
condiciones de transicion. Las actividades y subprocesos especifican cada uno de los pasos que
componen el proceso. Las condiciones de transicién permiten establecer puntos de bifurcacion y/o
reunion en el flujo de control. Ademas de las tareas conectadas mediante flujos de control, todo
proceso tiene asociada la siguiente informacion: un identificador, un nombre, una descripcion, una

condicion de inicio, una condicion de finalizacion y un estado.
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(Stephen A. White, 2009) En BPMN un Proceso representa lo que una organizacion realiza
su trabajo para lograr cumplir su prop6sito u objetivo.

Dentro de una organizacién, hay muchos tipos de procesos en términos de cual es su
proposito y como son realizados. La mayoria de los procesos requieren algun tipo de entrada (ya
sea electrdnica o fisica), utilizar y/o consumir recursos, y producir algun tipo de salida (ya sea
electronica o fisica). La mayoria de las organizaciones realizan cientos de miles de procesos en el
transcurso de proporcionar valor a los clientes, personal, o satisfacer reglamentos.

Algunos procesos son formales, repetibles, bien estructurados, y hasta pueden estar
automatizados. Usualmente se refiere a estos procesos como “Procedimientos”.

Los ejemplos Incluyen:

- Procesamiento de reclamos sanitarios

- Creacion de una nueva cuenta.

- Transacciones bancarias.

- Procesamiento de reclamos de gastos.

Otros procesos son informales, muy flexibles, impredecibles (altamente variables), y
dificiles de definir o repetir. Usualmente se refiere a estos procesos como ‘“Practicas”. Los
ejemplos Incluyen:

- Escribir un manual de usuario.

- Desarrollar una estrategia de venta.

- Preparar un programa de conferencia.

- Ejecucion de una reunion de consultoria.
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Figura 24: Elementos graficos para describir un proceso
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Fuente: Guia de Referencia y Modelado BPMN

Gestion por proceso de negocio BPM: (Bravo C, 2019) sefiala que “La gestion de
procesos es una disciplina de gestién que ayuda a la direccion de la empresa a identificar,
representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer méas productivos los procesos de la

organizacion para lograr la confianza del cliente.”

Elementos incluidos en BPMN: A continuacion, se realizara un recorrido por ciertos de
los conjuntos existentes en BPMN para conocer varias de las entidades que permanecen accesibles
para el modelado de los procesos; las imagenes usadas fueron extraidas de la documentacion que

existe sobre BPMN 2.0, que puede hallarse en la web [BPMN].
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Figura 25: Elementos basicos de BPMN
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Fuente: BPMN 2.0 Manual de Referencia y Guia Préactica (Jakob Freund Bernd Riicker Bernhard

HitpassCuarta Edicion 2014)

Eventos: Un evento es algo que sucede durante el curso del proceso, afectando el flujo y

generando un resultado. Para hacer que un evento sea receptor o el que lanza el mensaje se debe

dar clic derecho sobre la figura y seleccionar Lanza el evento. Esta opcion habilita o desactiva el

comportamiento (aplica para algunas figuras de acuerdo con lo que se describe a continuacién).

(Bizagui, s.f.)
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Tabla 2: Tipos de Eventos

ELEMENTO

DESCRIPCION

NOTACION

Evento de Indica dénde se inicia un proceso. No tiene O
Inicio Simple algiin comportamiento particular.

Start Event
Evento de Se utiliza cuando el inicio de un proceso se
Inicio de da al recibir un mensaje de un participante
Mensaje externo. Message
Evento de Se utiliza cuando el inicio de un proceso
Inicio de ocurre en una fecha o tiempo de ciclo @

Temporizacion

especifico. (todos los viernes)

Timer

Evento de Este tipo de evento dispara el inicio de un
Inicio proceso cuando una condicion se cumple. @
Condicional Conditional
Evento de El inicio de un proceso se da por la llegada de
Inicio de Sefial | una sefial que ha sido emitida por otro @
proceso. signal
Tenga en cuenta que la sefial no es un
mensaje; los mensajes tienen objetivos
especificos, la sefial no.
Evento de Indica que se requieren multiples
Inicio Paralelo | disparadores para iniciar el proceso. TODOS O
Mdltiple los disparadores deben ser lanzados para Parallel
Multiple

iniciarlo.
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Evento de Significa que hay maltiples formas de iniciar
Inicio Mdltiple | el proceso. Solo se requiere una de ellas. O

Multiple

Fuente: Pagina Web Bizagi

Actividades: (Bizagui, s.f.) Las actividades representan trabajos o tareas llevadas a cabo
por miembros de la organizacion. Se ejecutan de manera manual o automatica (realizadas por un

sistema externo o de usuario) y pueden ser atbmicas o0 no atbmicas (compuestas).

Tabla 3: Clasificacién de Actividades

ELEMENTO DESCRIPCION NOTACION
Tarea Es una actividad atbmica dentro de
un flujo de proceso. Se utiliza Task

cuando el trabajo en proceso no
puede ser desglosado a un nivel

mas bajo de detalle.

Tarea de Usuario Es una tarea de workflow tipica

-
by

donde una persona ejecuta con la " User Task
asistencia de una aplicacion de

software.

Tarea de Servicio Es una tarea que utiliza algan tipo

&

Service Task

de servicio que puede ser Web o

una aplicacion automatizada.
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Tarea de Recepcién

Es una tarea disefiada para esperar
la llegada de un mensaje por parte
de un participante externo (relativo

al proceso).

Receive Task

Tarea de Envio

Es una tarea disefiada para enviar
un mensaje a un participante

externo (relativo al proceso).

| ‘

Send Task

Tarea de Script

Es una tarea que se ejecuta por un
motor de procesos de negocio. El
usuario define un script en un
lenguaje que el motor pueda

interpretar.

Script Task

Tarea Manual

Es una tarea que espera ser
ejecutada sin la asistencia de algun
motor de ejecucion de procesos de

negocio o aplicacion.

MManual Task

"‘

Tarea de Regla de

Ofrece un mecanismo para que el

Negocio proceso provea una entrada a un Buciness rule
Task
motor de Reglas de Negocio y
obtenga una salida de los calculos
que realice el mismo.
Ciclo Mdltiples Las tareas pueden repetirse
Instancias secuencialmente comportandose Multi-Instance

como un ciclo. El ciclo multi-
instancia permite la creacién de un

nimero deseado de instancias de

Loop
Il
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actividad que pueden ser
ejecutadas de forma paralela o

secuencial.

Ciclo Estandar Las tareas pueden repetirse

secuencialmente  comportandose

Standard Locp

como un ciclo. Esta caracteristica (D]

define un comportamiento de ciclo
basado en una condicién booleana.
La actividad se ejecutard siempre y
cuando la condicion booleana sea

verdadera.

Fuente: Pagina Web Bizagi
Subproceso: (Bizagui, s.f.) Un subproceso es una actividad compuesta que se incluye
dentro de un proceso. Compuesta significa que puede ser desglosada a niveles mas bajos, esto es,

que incluye figuras y elementos dentro de ella.

Tabla 4: Subprocesos

ELEMENTO DESCRIPCION NOTACION

Subproceso Es una actividad cuyos detalles internos han
sido modelados utilizando actividades,

compuertas, eventos y flujos de secuencia.

Subprocess
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Subproceso Identifica un punto en el flujo donde se
Reusable invoca un proceso pre-definido. Los
procesos reusables se conocen

como Actividades de Llamada en BPMN. Reusable Subnrocess

Subproceso Un subproceso es definido como de Evento
de Evento cuando es lanzado por un evento. Un
subproceso de evento no es parte del flujo
normal de su proceso Padre - no hay flujos Evert Subprocess

de entrada o salida.

Transaccion Es un subproceso cuyo comportamiento es
controlado a través de un protocolo de
transaccion. Este incluye los tres resultados
basicos de una transaccion: Terminacion Transaction
exitosa, terminacion fallida y evento

intermedio de cancelacion.

Ad-hoc Es un grupo de actividades que no requieren
relaciones de secuencia. Se puede definir un
conjunto de actividades, pero su secuencia y
ndmero de ejecuciones es determinada por Ad-Hoc Subprocess

sus ejecutantes.

Ciclo Los  subprocesos  pueden  repetirse
Estandar secuencialmente comportdndose como un
ciclo. Esta caracteristica define un OF
comportamiento de ciclo basado en una Standard loon

condicion booleana. La actividad se
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ejecutara siempre y cuando la condicién

booleana sea verdadera.

Ciclo Los  subprocesos  pueden  repetirse

Mudltiples secuencialmente comportandose como un

Instancias ciclo. El ciclo multiples instancia permite la |
creacion de un nimero deseado de instancias Multi-Instance

sequential loop

de actividad que pueden ser ejecutadas de

forma paralela o secuencial.

Multi-Instance
parallel loop

Fuente: Pagina Web Bizagi

Compuertas: (Bizagui, s.f.) Las compuertas se utilizan para controlar la divergencia y
convergencia de flujos de secuencia. Determinan ramificaciones, bifurcaciones, combinaciones y
uniones en el proceso. El término “Compuerta” implica que hay un mecanismo que permite o

limita el paso a través de esta.

Tabla 5: Compuertas

ELEMENTO DESCRIPCION NOTACION

Compuerta Exclusiva De divergencia: Se utiliza para crear
caminos alternativos dentro del proceso,

pero solo uno se selecciona.
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De convergencia: Se utiliza para unir

caminos alternativos.

Exclusive Exclusive
gateway gateway

Compuerta Basada en | Representa un punto de ramificacion en
Eventos los procesos donde los caminos
alternativos que siguen la compuerta

estan basados en eventos que ocurren. Event Based
gateway

Cuando el primer evento se dispara, el
camino que sigue a ese evento se usar.
Los caminos restantes seran

desactivados.

Compuerta  Exclusiva | Es una variacion de la compuerta basada
Basada en Eventos en eventos que se utiliza Gnicamente para
crear instancias de procesos. Si uno de los
Exclusive

eventos de la configuracion de la Event Based
gateway

compuerta ocurre, se crea una nueva
instancia del proceso. No deben tener

flujos de entrada

Compuerta Paralela | A diferencia de la Compuerta Exclusiva
Basada en Eventos Basada en Eventos, se crea una instancia

del proceso una vez que TODOS los Parallel Event

. ., Bazed
eventos de la configuracion de la gateway

compuerta ocurren. No deben tener flujos

de entrada.
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Compuerta Paralela De divergencia: Se utiliza para crear
caminos alternativos sin  evaluar

condicidn alguna.

Parallel

De convergencia: Se utiliza para unir
gateway

caminos alternativos. Las compuertas
esperan todos los flujos que concurren en

ellas antes de continuar.

Compuerta Compleja De divergencia: Se utiliza para controlar
puntos de decisiébn complejos en los
procesos. Activa caminos en el proceso,

basado en decisiones de usuario. Complex

gateway

De convergencia: Permite continuar al
siguiente punto del proceso cuando una

condicidn de negocio se cumple.

Compuerta Inclusiva De divergencia: Representa un punto de
ramificacion en donde las alternativas se
basan en expresiones condicionales. La
evaluacion VERDADERA de una Inclusive
gateway
condicidn no excluye la evaluacion de las
demas condiciones. Todas las
evaluaciones VERDADERAS seran
atravesadas por un token.
De convergencia: Se utiliza para unir una

combinacion de caminos paralelos

alternativos.

Fuente: Pagina Web Bizagi
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Tabla 6: Tipos de Datos

DESCRIPCION

NOTACION

ELEMENTO

Objetos de Datos

Provee informacién acerca de como los documentos, datos

y otros objetos se utilizan y actualizan durante el proceso.

Deposito de Datos

Provee un mecanismo para que las actividades recuperen o
actualicen informacion almacenada que persistird mas alla

del scope del proceso.

Fuente: Pagina Web Bizagi

Artefactos: (Bizagui, s.f.) Los artefactos proveen a los modeladores la capacidad de

mostrar informacion adicional sobre el proceso, que no esta directamente relacionada con el flujo.

Tabla 7: Artefactos

ELEMENTO

DESCRIPCION

NOTACION

Grupo Es un artefacto que provee un mecanismo visual para

agrupar elementos de un diagrama de manera informal.
Anotacion Son mecanismos para que un modelador provea

informacion adicional, al lector de un diagrama BPM. E
Imagen Permite la insercion de imagenes almacenadas en su

computador al diagrama. '
Encabezado Muestra las propiedades del diagrama (autor, version,

descripcién) y se actualiza igualmente de manera
automaticamente con la informacion contenida alli.
Para editar su informacién, basta con editar las propiedades

del diagrama.
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Texto con Formato Este artefacto permite la insercion de un area de texto
enriquecido al diagrama, para proveer informacion x
adicional.

Artefactos Ayuda a definir y utilizar sus propios artefactos.

Personalizados Los artefactos proveen la capacidad de mostrar informacién .
adicional acerca del proceso, que no esta directamente o
relacionada al flujo.

Fuente: Pagina Web Bizagi

Carriles: (Bizagui, s.f.) organizan los distintos aspectos de un proceso de negocio en un

diagrama de flujo multidisciplinario. Se indican mediante rectdngulos grandes.

Tabla 8: Carriles
ELEMENTO DESCRIPCION NOTACION

Contenedor (Pool) Un pool procesos simples (contiene flujos de
secuencia dentro de las actividades).
Un proceso estd completamente contenido
dentro de un contenedor. Siempre existe por lo

menos un contenedor.

Carril (Lane) Es una sub-particion dentro del proceso. Los
carriles se utilizan para diferenciar roles

internos, posiciones, departamentos, etc.
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Fase Es una subparticion dentro del proceso. Puede

indicar diferentes etapas durante el mismo.

Fuente: Pagina Web Bizagi
Conectores: (Bizagui, s.f.) simbolizan como se conectan los objetos entre si y representan
cosas que fluyen mediante un proceso.

Tabla 9: Conectores

ELEMENTO DESCRIPCION NOTACION

Flujo de Secuencia Un flujo de secuencia es utilizado

para mostrar el orden en el que las actividades
Sequence Flow

se ejecutaran dentro del proceso.

Asociacion Se utiliza para asociar informaciony | ......
artefactos con objetos de flujo. También se
utiliza para mostrar las tareas que compensan

una actividad.

Flujo de Mensaje Se utiliza para mostrar el flujo de o----
|
mensajes entre dos entidades que estan :
|
|

preparadas para enviarlos y recibirlos.

Fuente: Pagina Web Bizagi

Factura: (Peruano, Plataforma digital inica del Estado Peruano, 2022) Es un comprobante
de pago que sirve para sustentar tus compras ante una fiscalizacién de la Sunat. La factura fisica
te da derecho a usar el IGV pagado por tus compras (crédito fiscal), y determinar el gasto o costo

para tu declaracion anual, en los casos del Régimen MYPE Tributario y el Régimen General.
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Si tienes un negocio como persona natural, una empresa o te encuentras en el régimen
Nuevo RUS, y realizas compras de bienes o servicios relacionados a tu actividad, debes exigir que
te emitan facturas.

Caracteristicas

(Peruano, Plataforma digital Unica del Estado Peruano, 2022) Para ser considerado un
comprobante de pago valido, la factura fisica debe contener los siguientes datos:

- Informacién impresa:

- Apellidos y nombres, denominacion o razon social del proveedor o prestador del servicio.

- Nombre comercial, si lo tuviera.

- Direccién del domicilio fiscal y del establecimiento donde esta localizado el negocio.

- NUmero de RUC del emisor.

- Denominacion del comprobante: “Factura”.

- Numeracién: serie y nimero correlativo.

- Datos de la imprenta que realizé la impresion: namero de RUC, fecha de impresion y
namero de autorizacion de impresion dado por la Sunat.

- Destino del original y las copias. En el original: "Adquiriente o Usuario”. En la primera
copia: "Emisor"”. En la segunda copia: "Sunat”. (Peruano, Plataforma digital Gnica del Estado
Peruano, s.f.)

- En las copias, la leyenda debe indicar: “Copia sin derecho a crédito fiscal del IGV”.
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Nota de Crédito: (Peruano, Plataforma digital Gnica del Estado Peruano, 2022) Una nota
de crédito es un documento legal que acredita anulaciones, descuentos, devoluciones,
bonificaciones y disminuciones de valor de la factura, boleta de venta electronica y en un recibo
por honorarios ya emitido.

Puedes emitir una nota de crédito por las siguientes razones:

- Anular, descontar o bonificar un comprobante de pago electrénico.

- Corregir un error en la descripcion del tipo de bien o servicio prestado.

- Ajustar un monto o fecha de pago.

- Modificar una o mas comprobantes de pago electrénico, segun corresponda.

- Excepcionalmente, se puede emitir hasta el décimo dia habil de emitido el
comprobante de pago electrénico para anular factura electronica y/o boleta de venta electronica,
donde se consigno un sujeto distinto al comprador o adquiriente o para corregir una descripcion
que no corresponde al bien vendido o cedido en uso o al tipo de servicio prestado.

- Corregir informacion relacionada al monto de los honorarios pendientes de pago,
la(s) fecha(s) de vencimiento del pago Unico o de las cuotas pendientes de pago y los montos
correspondientes a cada cuota. (Peruano, Plataforma digital Unica del Estado Peruano, s.f.)

Cliente: En el Diccionario de Marketing, de Cultural S.A., encontramos que "cliente™ es
un "Término que define a la persona u organizacion que realiza una compra. Puede estar
comprando en su nombre, y disfrutar personalmente del bien adquirido, o comprar para otro, como
el caso de los articulos infantiles.

“Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria

productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra persona u organizacion; por lo
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cual, es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y

servicios” (Parra, 2013)

2.2 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Aseguradora: (Superintendencia de Banca y Seguros del Peru, s.f.) Es la empresa que
asume la cobertura del riesgo a través de un seguro, previamente autorizada a operar como tal por
la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP.

Corredor de seguros: (Superintendencia de Banca y Seguros del Peru, s.f.) Es la persona
natural o juridica autorizada por la SBS que intermedia en la contratacion de seguros, lo que
significa que asesora al contratante para que elija el seguro que necesita y lo asista durante todo el
tiempo de vigencia del seguro, especialmente si ocurre un siniestro.

Comercializador: (Superintendencia de Banca y Seguros del Peru, s.f.) Es la empresa de
bienes y servicios que actla en representacion de la aseguradora para promocionar o vender
Seguros.

Contratante del seguro: (Superintendencia de Banca y Seguros del Peru, s.f.) Es la
persona a la que le interesa protegerse y/o a terceros contra dafios producidos por un siniestro, y
que por tanto contrata el seguro y paga la prima. Es comUnmente también el asegurado, pero el
seguro puede alcanzar a mas personas, como por ejemplo a la familia del contratante.

Beneficiario: (Seguros A. P., 2021) Es la persona designada en el contrato de seguro para

recibir la indemnizacion en caso de siniestro. El beneficiario del seguro también puede ser el
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mismo asegurado. En los seguros de vida, a falta de designacién de un beneficiario, los herederos
legales del asegurado recibiran la indemnizacion.

Riesgo: (Superintendencia de Banca y Seguros del Perd, s.f.) Es la posibilidad de sufrir
dafos, ya sea a tu persona, a tu familia o a tus bienes.

Poliza: (Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, 2022) Es el documento que contiene
las condiciones del contrato de seguro, como las coberturas, las exclusiones, las fechas de inicio y
término de su vigencia, prima, clausulas, etc.

Prima o pago: (Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, 2022) Es el costo que se debe
pagar por adquirir un seguro (precio del seguro).

Indemnizacion: (Superintendencia de Banca y Seguros del Peru, s.f.) Puede ser la
reparacion, reemplazo de algun bien o el pago de una suma de dinero por la aseguradora al
beneficiario frente al dafio sufrido, segun los términos del contrato.

SBS: (Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, 2022) La Superintendencia de Banca,
Seguros y AFP es el organismo encargado de la regulacion y supervision de los Sistemas
Financiero, de Seguros y del Sistema Privado de Pensiones, asi como de prevenir y detectar el
lavado de activos y financiamiento del terrorismo. Su objetivo primordial es preservar los intereses
de los depositantes, de los asegurados y de los afiliados al SPP.

AFP: (AFP, 2022) Las Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP), son instituciones
privadas que tienen como unico fin la administracion de los fondos de pensiones bajo la modalidad
de cuentas personales. Otorgan pensiones de jubilacion, invalidez, sobrevivencia y proporcionan

gastos de sepelio.
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Las AFP fueron creadas en 1993 y operan dentro del Sistema Privado de Pensiones (SPP),
el cual es supervisado y fiscalizado por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS).

Bizagi Modeler:  (Cubillos, 2019) Bizagi Modeler es un editor que le permite dibujar
diagramas de flujo al incluir y conectar elementos como eventos de inicio, medio y final, asi como
actividades, hilos y puertas de enlace en un grupo con mdltiples canales conectados.

Socio: (Consejeros y Corredores de Seguros S.A.) Empresa mediante la cual se
comercializa el producto.

Plataforma: (Consejeros y Corredores de Seguros S.A.) Sistema de consejeros que
permite realizar la gestion integral del producto de Extra-Garantia.

SIGS: (Consejeros y Corredores de Seguros S.A.) El Sistema Integral de Gestion de
Seguros Retail permite la administracion y venta de seguros masivos, cuenta con los médulos de
administrador, punto de venta, integracion y consultas; los cuales nos facilitan la gestion,
administracion y control de las ventas de cada uno de nuestros productos.

Servicio Técnico (ST): (Consejeros y Corredores de Seguros S.A.) Empresa que brinda
asesoria con respecto a la identificacién y reparacion de fallas de productos.

Canal: (Consejeros y Corredores de Seguros S.A.) Es el cliente, quien a su vez tiene acceso
a una cantidad de consumidores y/o clientes a los cuales se les puede ofrecer una gama de
productos.

Agencias: (Consejeros y Corredores de Seguros S.A.) Las sucursales del canal donde se

realizan las ventas.
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Usuario: (Consejeros y Corredores de Seguros S.A.) Persona que puede registrar, editar,
desestimar las ordenes de trabajo registrado en el sistema. Las funciones que puede realizar
dependeran del perfil que se le asigne.

Buzo6n de Seguimiento: (Consejeros y Corredores de Seguros S.A.) En este sub-menu se
visualizaran los distintos tramites realizados para un seguimiento respectivo.

Nuevo Tramite: (Consejeros y Corredores de Seguros S.A.) Este sub-menu permite crear
los tramites desde una OT o desde un registro con venta.

Buzdn Asignado: (Consejeros y Corredores de Seguros S.A.) Este sub-menu contiene
todos los tramites asignados segun el perfil que interviene en las etapas.

Reportes: (Consejeros y Corredores de Seguros S.A.) En este sub-menu se podra realizar

las consultas de ventas y se podréa visualizar distintos reportes personalizados.
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CAPITULO 3 DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

3.1 INGRESO A LA EMPRESA

Las labores en la empresa, inicia en el afio 2017, el cual nace por la necesidad de requerir
un personal encargado del soporte funcional en los distintos canales, quien apoye ademas en el
soporte operativo segun las necesidades de cada canal; es asi como inicio mis laborales en el area
de Canales Alternativos, desempefiandome como Ejecutivo de Canales Alternativos en la sede de
Lima.

3.2 FUNCIONES

- Realizar el mantenimiento de las cuentas asignadas de la Unidad de Negocio de los
diversos canales que se manejan en la empresa, tales como: Financiera Proempresa, Banco de la
Nacion, Financiera Confianza, Tiendas Peruanas, Supermercados Peruanos, Home Center, Maf
Peru, La Positiva, entre otros mediante el sistema SIGS (Sistema Integral de Seguros).

- Generacidn de tramas de los pagos mensuales de las primas mediante la plataforma
SIGS Administrador, las cuales son extraidas en formato archivo plano o de texto mediante una
nomenclatura definida por cada compafiia de seguros

- Responsable de gestionar la correcta aplicacion de los abonos por pago de primas
realizados por los canales ante la compafiia de seguros.

- Brindar soporte funcional a la red de canales respecto a consultas operativas sobre
la funcionalidad de los sistemas internos como son el Punto de Venta, Sigs Web, Sigs Vinculados,
Sigs Retail, Sigs Administrador, Modulo de cotizaciones, etc,

- Responsable de coordinar con cada socio el envio de la informacién a través del

sistema de transmision de archivos STCP OFTP Client.
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- Responsable de las emisiones de pdlizas SOAT desde la plataforma Sigs Web de
las distintas compafiias como: La Positiva, Mapfre, Rimac Seguros, Pacifico para los clientes
empresa y personas particulares.

- Importar en el sistema Sigs Administrador las emisiones de SOAT.

- Generar la planilla de pagos y declaraciones a la compafiia desde el SIGS Retail.

- Realizar pruebas individuales y técnicas de los sistemas de la empresa como son
Sigs Retail, Punto de Venta, Sigs Integral.

- Elaborar los manuales de usuario para el uso de las aplicaciones desarrolladas en
los sistemas internos de la empresa.

- Realizar consultas, actualizaciones en la Base de Datos SQL en el entorno de
desarrollo de los diversos canales asociados.

- Extraer los reportes desde el sistema Sigs Integral para los envios a cada canal o
compafiia.

- Capacitar a los usuarios en el manejo y uso de los aplicativos internos de la empresa
como son: Sigs Retail, Sigs Integral, Sigs Administrador.

- Crear cuentas de usuarios en el sistema Sigs Administrados asociados a cada canal
y segun el tipo de seguro.

- Asignar permisos a los usuarios y/o perfiles en el Sigs Administrador, Sigs Integral
para los canales Tiendas Peruanas, Supermercados Peruanos, Home Center segun requerimiento.

- Brindar soporte operativo y funcional sobre la plataforma Sigs Integral, realizando

el registro de trdmites como: excepciones, atenciones, drdenes de trabajo, registro de facturas.
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- Realizar las validaciones de las importaciones de ventas (archivos de texto) hacia
la plataforma Sigs Administrador.

- Responsable de generar los entregables de cierre mensual para cada socio desde el
sistema Sigs Administrador, la cual se genera a partir de una plantilla con formato definido, se
importa al sistemay como resultado se obtiene los archivos XML y Excel de manera independiente
por cada canal, se realiza la transmision de los mismos de manera encriptada y se envian mediante
el aplicativo STCP OFTP Client.

- Definir en conjunto con la compafiia la generacion de los perfiles a crearse para la
transferencia segura de archivos mediante el aplicativo STCP OFTP Client; la cual permite realizar
la transferencia de archivos con seguridad.

- Responsable de realizar la catalogacion de productos en la plataforma Web Sigs
Integral para los socios Retail de Supermercados Peruanos y Tiendas Peruanas.

- Creacion de los nuevos productos que son reportados por cada socio Retail, los
cuales son generados desde el médulo Sigs Integral en catalogacion productos. Una vez catalogado
los productos nuevos, viajan mediante el aplicativo STCP OFTP Client para que el socio importe
y se realice el timbrado en caja.

- Creacion de Productos no garantizables reportados por los socios Tiendas Peruanas
y Supermercados Peruanos desde el sistema Sigs Integral, de tal manera que los productos
catalogados como No Garantizables no timbren en cada caja Retail para la venta del seguro de
garantia extendida.

- Realizar las pruebas en el ambiente test de cada implementacion finalizada por el

area de desarrollo.
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- Coordinar el pase a produccion de las implementaciones realizadas en cada sistema
en conjunto con el equipo de desarrollo.

- Responsable del desarrollo del proyecto asociado nuevo producto de Garantia
Extendida para los socios Retail como son Tiendas Peruanas, Supermercados Peruanos y Home
Center.

- Elaboracion de los procesos de Emision, Atencion, Reclamos, Consultas,
Excepciones, o6rdenes de trabajo, control de facturas, liquidaciones para el seguro Garantia

Extendida mediante la herramienta Bizagi.

3.3 EQUIPO TECNICO DEL PROYECTO

El equipo de trabajo se encuentra establecido por los siguientes cargos:

- Gerente de Canales Alternativos

- Sub-Gerente de Desarrollo de Software y Seguros Masivos
- Apoderado de Canales Alternativos

- Ejecutivo de Canales Alternativos

- Asistente de Canales Alternativos

- Analista Desarrollador
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Tabla 10: Cargo y Roles del equipo de trabajo

CARGO

Gerente de Canales

Alternativos

Sub Gerente
Canales

Alternativos

Sub Gerente de
Desarrollo de
Software y Seguros

Masivos

ROL

Administrar los recursos de la operacién
necesarios, para el correcto funcionamiento
de la operacion de Garantia Extendida.

Su funcién es planificar, implementar y
supervisar el desarrollo 6ptimo y la
ejecucion de todas las actividades y procesos
operativos.

Coordinar de manera efectiva las actividades
gue hacen parte de los procesos de emision o
registro de produccion, conciliacion y

excepciones.

Dar soporte a la operacion bajo la
plataforma. El soporte contempla todos los
procesos del servicio de Garantia Extendida,
tanto aquellos que son ejecutados por
consejeros como los que son ejecutados por

la compafiia.

EN UNA EMPRESA BROKER

RESPONSABILIDADES

Garantizar la ejecucion de la
operacion 'y presentar a
compafiia los principales
indicadores de gestion de los
procesos operativos
involucrados en el modelo
tercerizado.

Garantizar el procesamiento
de las tramas de ventas y de
cancelaciones o bajas. Asi
como la conciliacién de la
informacion que genera los
entregables de cierre de
Produccion.

Garantizar el soporte de la
plataforma.
Asegurar la ejecucion de
todos los procesos soportados
por la plataforma.

Facilitar e implementar los

requerimientos  nuevos 0
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mejoras gque se soliciten bajo

la plataforma.

Ejecutivo de Dar soporte a operativo y funcional a los Supervisar la generacion y
Canales usuarios que usan la plataforma. El soporte envio del XML dentro del
Alternativos contempla todos los procesos del servicio de cronograma establecido.
Garantia Extendida. - Gestionar los procesos de
conciliacion con los socios en
cuanto a inconsistencias de
informacion.
- Suministrar la informacion
que soporte el XML de
Produccion dentro  del
cronograma establecido.
- Supervisar 'y asegurar la
generacion de reportes 'y
entregables  por  proceso
dentro  del  cronograma
establecido.
Asistente de Apoyar a la Unidad de Negocio en el - Dar soporte en el
Canales mantenimiento eficiente de las cuentas mantenimiento a las cuentas
Alternativos asignadas, segun los requerimientos asignadas de la Unidad de

operativos que se le sean asignados. Negocio, realizando  un

seguimiento oportuno de los
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movimientos  que  sean
solicitados por el cliente.

- Procesar lainformacion de los
asegurados que requiera la
empresa y la Compafiia de
Seguros, en los medios
informaticos u otros que se
destine para este fin.

- Dar soporte administrativo en
los tramites a cargo de la

Unidad de Negocios.

Analista Analizar los requerimientos de los usuariosy -  Analizar los requerimientos
Desarrollador desarrollar las soluciones de los proyectos de de los usuarios y ejecutar las
software asignados, haciendo uso de tareas de desarrollo
alternativas tecnoldgicas de desarrollo correspondientes.
modernas y metodologias estandarizadas y - Realizar pruebas individuales
apropiadas para cada proyecto; que y técnicas que garanticen la
proporcionen software eficiente y que cubra calidad de las aplicaciones a
las necesidades de los usuarios internos y cargo.
externos de la empresa. - Elaborar los manuales de las

aplicaciones, técnicos y de

usuarios.
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- ldentificar oportunidades de
mejora y presentarlas al
equipo de desarrollo para su

revision.

Fuente: Documentacion interna — intranet consejeros

3.4 FASES DEL PROYECTO

Se define los entregables del proyecto por fases:

- Fase coordinacion area legal

- Fase coordinacion matriz de seguridad — ASIF
- Fase coordinacion de desarrollo

- Fase implementacion de productos

- Fase capacitacion del uso de la plataforma

- Fase pase a produccion

Fase coordinacion area legal: En esta fase se realizan las gestiones entre el a&rea comercial
y el area legal; las cuales constan del envio contrato de comercializacion, revision de contrato,
envio Poliza recaudo y comercializacion y firma de documentos.

Fase coordinacion matriz de seguridad: Fase que se realiza en paralelo con la
coordinacion, etapa donde se realiza las coordinaciones en lo referente a la seguridad e integridad

de los datos.
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Fase coordinacién de desarrollo: Esta fase inicia con las reuniones en las mesas de trabajo
en coordinacion con cada area involucrada en la gestion del seguro garantia extendida.

Los principales procesos involucrados en este tipo de seguros y donde abarca la mayor
parte de la implementacion, se refieren basicamente a los procesos de suscripcién, mantenimiento,
conciliaciones, consultas, atenciones, reclamos y ordenes de trabajo segun el siguiente detalle:

- Suscripcion: En este proceso se realizan actividades de venta y registro del seguro
comercializado. La suscripcion se inicia de manera online o una vez que reciban las
solicitudes de adhesion firmadas por los clientes del comercializador.

- Mantenimiento: Se agrupas las actividades para controlar y mantener actualizada la
informacion del programa de seguros, como son las anulaciones, devoluciones,
conciliaciones, modificaciones, entre otros.

- Cobranzas: Este proceso inicia con la generacién de la trama de cobro o recepcion
de esta por parte del comercializador, segun corresponda y finaliza con la entrega de
respuestas de acuerdo con la caracteristica del producto.

- Atencidn de consultas y reclamos: En este proceso se analiza las solicitudes recibidas
por los centros de atencién de los comercializadores, toda solicitud queda registrado
en plataforma.

Fase implementacion de producto: Esta fase comprende la migracién de datos existentes
a la nueva plataforma, el cual se realiz6 por cada socio y en bloques.

Fase capacitacion del uso de la plataforma: Etapa donde se realiza las coordinaciones

para brindar la capacitacion a los usuarios involucrados sobre el uso de la plataforma como son el
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modulo de flujos de trabajo y control de facturas. Como parte de las capacitaciones, también se
elaboro los manuales de usuario que fueron compartidos a cada &rea como material de apoyo.
Fase pase a produccién: Fase donde se habilita la plataforma en produccion para el uso

de los usuarios y con ello la gestion de los flujos de trabajo y control de facturas.

3.5 OBJETIVOS DEL PROYECTO

3.5.1 Objetivo General

- Analizar e implementar procesos para la construccion del modulo flujo de trabajo
y control de facturas del seguro garantia entendida en una empresa bréker.

3.5.2 Objetivo Especifico

- Analizar los procesos involucrados para la construccién del médulo flujo de trabajo
y control de facturas.

- Medir el tiempo de atencion de los siniestros registrados en el cada orden de trabajo.

- Estimacidn de fechas para la reparacion en la etapa del servicio técnico asignado.

- Construccion de médulos de control de comprobantes para el registro de facturas
vinculadas a una misma orden de trabajo por diferentes conceptos como: presupuesto regular, otros
gastos y reemplazo realizado.

- Disponer de un gestor de archivos que permita el guardado de los comprobantes

aprobados.
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3.5.3 Limitantes

Las limitaciones que se presentaron durante el desarrollo de la construccion del mddulo
flujos de trabajo y control de facturas estan:

- La construccién del proyecto atraveso el periodo inamovilidad obligatoria por
tiempos de pandemia de Covidl9, por lo que cada mesa de trabajo tuvo que planificarse y
realizarse de manera virtual/remota, este hecho dificulté la comunicacion acostumbrada y efectiva
que se mantenia en un ambiente presencial.

- La ausencia de los usuarios debido a los contagios en periodo de pandemia
dificultaba, ya que el usuario afectado era el personal que tenia a cargo la gestion de cada proceso
a llevar para este proyecto.

- Las rotaciones de cargo que se realizaban originaban que el cronograma definido
para las reuniones en las mesas de trabajo sea reprogramado; ello ocasionaba estirar el periodo
definido para el desarrollo del proyecto.

- Falta de compromiso por parte de los usuarios interesados en el proyecto para las
pruebas en el ambiente de test.

- Al no realizar pruebas por parte de los usuarios en el periodo de marcha blanca,
llevo a realizar varios ajustes durante la etapa en produccion.

- Falta de coordinacion entre areas para la definicion de procesos operativos.

Cachi Coronado Claudia Elena Pag. 80



I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

ANALISIS E IMPLEMENTACION DE PROCESOS PARA LA CONSTRUCCION DEL
MODULO FLUJO DE TRABAJO Y CONTROL DE FACTURAS DEL SEGURO GARANTIA EXTENDIDA
EN UNA EMPRESA BROKER

3.6 DESARROLLO DEL PROYECTO

3.6.1 Mesas de Trabajo

En las mesas de trabajo se reunieron las historias de las areas involucradas segun el manejo
de etapas por perfiles. Cada responsable de area describid las actividades que realizan desde el
proceso de suscripcién hasta el envio de liquidaciones de cierre.

Se listaron las actividades y con ello ellas se elaboré un cronograma con la muestra de la
estimacion del tiempo de desarrollo de las mismas y las fechas de entrega por cada solicitud de
area. Conello, se elaboro el siguiente cuadro que a continuacion se muestra algunas de las historias
de usuario desarrolladas. Cada solicitud implementada fue validada con el usuario final en el

ambiente de pruebas para su posterior pase a produccion.

Figura 26: Mesa de trabajo: Migracion de ventas de socios

Outsourcing Garantia Extendida

1. Esquema de Migracion de data de ventas
Socio } Abril | 7Mayo Wﬁ Junio |
Promart l

[l Mes de
Facturas? [EECIPENSTS

© © O O v
9 O © O w
© 0 9 O m

Estabilizacién y Procesos

Fuente: Agenda interna
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Figura 27:Mesa de trabajo: Modulo de Flujo de Trabajo - Siniestros

4 )

REVISION DE'REQUERIMIENTO FUNCIONAL - SINIESTROS_160421

00:00:04 00:57:46

) =

Fuente: Agenda interna

Figura 28: Mesa de trabajo: Mddulo de Control de Facturas

REVISION -«G&Stion Operativa de Carga desfacturas_290421

00:00:05

) =

Mesa de Partes

Fuente: Agenda interna
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Figura 29: Mesa de trabajo: Proceso Operativo de Suscripcion

Sub Gerente de Eficiencia y Procesos

Flujo de Suscripcion - Extragarantia_300321

Fuente: Agenda interna

Figura 30: Mesa de trabajo: Proceso Operativo de Excepciones

Excepciones Fig97040521

Fuente: Agenda interna

Cachi Coronado Claudia Elena Pag. 83



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

ANALISIS E IMPLEMENTACION DE PROCESOS PARA LA CONSTRUCCION DEL
MODULO FLUJO DE TRABAJO Y CONTROL DE FACTURAS DEL SEGURO GARANTIA EXTENDIDA
EN UNA EMPRESA BROKER

Figura 31: Mesa de trabajos: Evidencia de Reuniones de las mesas de trabajo

CCS » GARANTIA EXTENDIDA » MULTIMEDIA » VIDEO REUMIONES v | D Bus
MNeombre
|&| Control_De_Facturas.mpd ivo MP4
|&| Suscripcion.mpd ivo MP4
|=| PRESENTACION REQUERIMIENTO FUNCIONAL - SINIESTROS.mp4d o MP4
|=| PRESENTACION REQUERIMIENTO FUNCIOMAL - SINIESTROS_190321.mp4 o MP4
|&| Intercambio de informacién para cargue en sistema contable (Facturacisn)... ivo MP4
|&| Intercambio de informacién para cargue en sistema contable (Facturacisn)... ivo MP4
& Whatshpp Video 2021-03-22 at 11.25.42 AM.mp4 ivo MP4
& Whatshpp Video 2021-03-22 at 11.25.33 AM.mp4 ivo MP4
& Whatshpp Video 2021-03-23 at 5.11.14 PM.mp4 o MP4
|| GEX - PROBLEMAS PARA AVANZAR EN DESARROLLOS.mpd o MP4
|&| GEX - PROBLEMAS PARA AVANZAR EN DESARROLLOS_260321.mpd ivo MP4
|&| Flujo de Suscripcién - Extragarantia_300321.mp4 ivo MP4
|&| Esquema_Migracién de data GEXT.mp4 ivo MP4
|&| Migracion de data GEXT_060421.mp4 ivo MP4
|&| Web Service - Pruebas_070421.mp4 o MP4
|&| Web Service - Pruebas_Promart.mp4 ivo MP4
|&| Flujo de Catalogacion - Garantia Extendida_160421.mp4 ivo MP4
|=| REVISION DE REQUERIMIENTO FUNCIOMAL - SINIESTROS_160421.mp4 vo MP4
& Esquema de Migracién_210421.mp4 ivo MP4
|&| Consultas_210421.mp4 ivo MP4
|&| STCP - GEX_220421.mp4 o MP4
|&| Mantenedores - GEXT_220421.mp4 ivo MP4
Gl Generacidn de certificadns - FNOTRIA 220471.mnd ivn MP4 =
Fuente: Agenda interna
Figura 32: Cronograma de Proyecto: Garantia Extendida - Parte 1
7 Consejeros
Fecha Inicio Proyecto ronmenaRes b sravnes 14/01/2021
| Fecha Fin Proyecto (Promart) 15/06/2021
Actividades Responsable Fecha Inicio dias Fecha Fin % avance
FASE - COORDINACIGN AREA LEGAL 23-Mar 74 18-Jun 100%
Envio contrato de comercializacion Cardif Servicios 23-Mar 1 23-Mar 100%
i | ||Revision de contrato de comercializacion Consejeros 25-Mar 3 29-Mar 100%
" | [Revision de contrato Cardif Servicios 29-Mar 20 27-Abr 100%
Envio Poliza RC Consejeros 29-Mar 10 13-Abr 100%
1| |IFirmar de documentos Consejeros [ Cardif Serviciog 29-Mar 57 18-Jun 100%
i |[FASE - cOORDINACION MATRIZ SEGURIDAD - ASIF 18-Ene 73 30-Abr 100%
Envio de documentos para revision Cardif Servicios 18-Ene 47 23-Mar 100%
Completa informacion Consejeros 27-Ene 62 26-Abr 100%
Conformidad de la revision Cardif Servicios 27-Abr 4 30-Abr 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 33: Cronograma de Proyecto: Garantia Extendida - Parte 2

2

3

4

5

z “' Consejeros

9 | Fecha Inicio Proyecto prnenanes ne s 14/01/2021
10| Fecha Fin Proyecto (Promart) 15/06/2021
11
12

Actividades Respansable Fecha Inicio | dias Fecha Fin % avance
13
24 | [FASE - coORDINACION DESARROLLO 14-Ene 107 22-Jun 82%
25 | [|[Reunicnes - Mesas de Trabajo Consejeros [ Cardif Servicios| 14-Ene 40 7-Jun 100%
26 | ||OT, excepciones, consultas, reclamos y atenciones - Requerimiento f Consejeros 10-Mar 1 10-Mar 100%
27 | ||OT, excepciones, consultas, reclamos y atenciones - Requerimiento Consejeros 18-Mar 13 7-Abr 100%
28 | ||OT, excepciones, consultas, reclamos y atenciones - Requerimiento f Cardif Servicios 10-Mar 7 18-Mar 100%
26 | |[OT, excepciones, consultas, reclamos y atenciones - Requerimiento fj Cardif Servicios 7-Abr 7 15-Abr 100%
30 | ||OT, excepciones, consultas, reclamos y atenciones - Requerimiento f Consejeros 15-Abr 1 15-Abr 100%
31 | ||OT, excepciones, consultas, reclamos y atenciones - Requerimiento Cardif Servicios 16-Abr 1 16-Abr 100%
32 | ||OT, excepciones, consultas, reclamos y atenciones - Requerimiento fj Consejeros 16-Abr 1 16-Abr 100%
33 | ||OT, excepciones, consultas, reclamos y atenciones - Requerimiento f Consejeros 5-Mar 60 31-May 100%
34 | |[Nueve: Incluir 2 campos de resumen: Cantidad de OT que ha tenido Consejeros 7-Jun 5 11-Jun 100%
35 | [[Nueve: Cargar Ordenes de trabajo en proceso.- Envio modelo de layo Consejeros 11-lun 1 11-Jun 100%
36 | ||[Envio de informacion de acuerdo el layout remitido por Consejeros. Cardif Servicios 14-lun 1 14-Jun 100%
37 | [Madulo tablas de mantenimiento - Reunidn por la revision de la im Cardif Servicios 22-Abr 1 22-Abr 100%
38 | (Module tablas de mantenimiento - Archives - Tablas Mantenedeores Cardif Servicios 16-Abr 17 10-May 100%
39 | |[Tramas Master de Precios - Revisién consultas Cardif Servicios 9-Abr 6 16-Abr 100%
nain e ~ T
.z .
Fuente: Elaboracion propia
. , .
Figura 34: Cronograma de Proyecto: Garantia Extendida - Parte 3
A =] [ u F [E] H
:
.

' “' Consejeros

9 | Fecha Inicio Proyecto ! ' THUTZUL

0 Fecha Fin Proyecto [Promart]) 1510612021

1

12

Actividades Responsable Fe-cl-'la dias Fe?ha *

- Inicio Fin avance
24 | [[FASE - COORDINACION DESARROLLO 14-Ene 107

40| [[ENOTRIA - Reunidn por la Revisidn Certificadas Cardif Servicios 22-Abr 1

43 | |[Manual Flujos de Procesos - GEXT - Elabaracidn Consejeras 8-Mar 16

44 Marual Flujos de Procesas - GEXT - Revisidn Cardif Servicios 7-Mar 33

45 | |[Manual Flujos de Procesos - GEXT - Absolucidn de consultas Consejeras 0-Abr 3

48 | |[Manual Flujos de Procesos - GEXT - Bevisidn final Consejeras | Cardif Serviciod  5-Ma 13

47 Usuarios - (Usuarios Cardif por cada rea y Usuarios de STincluwen)| Cardif Servicios 12-Ma:

56 | Pruebas Generales [OT, encepoiones, consultas, reclames y atend| Consejeros 21-May I

57 | |[Elaboracidn de Manuales del usa del sistema (Mo incluye Pramart] Consejeros 1-dun I

58 | Pruebas Generales [T, encepoiones, consultas, reclamaos u ateng| Cardif Servicios 1-Jun 10

59 | [[Pruebas Generales - Subzanacién de observaciones [ de correspolConsejeros ! Cardif Serviciod|  1-Jun 10

5] Médulo control de facturas - Fequerimiento funcional - Envio Consejeras 15-Abr 1

g2 | [M&dulo control de facturas - Bequerimiento funcional - Confirmaci Cardif Servicios 15-Abr 4

§3 | |[Mddulo contral de facturas - Bequerimienta funcional - Respuesta Consejeras 20-Abr 1 20-Abr

B4 | [[MSdulo contral de facturas - Beunidn Absolucidn de consultas Conzejeras | Cardif Serviciod  26-Abr 2 29-Abr

66 | [[MEdulo control de facturas - Desarrolls [sujeto a modificacidn] Consejeras 17-Ma. 24 17-Jun

E7 I Prusbas Generales [facturacion, liquidaciones v demas) Consejeros 18-dJun 3 22-Jun

58 | |[Reparteria - Reunidn por la revisidn de la implementacidn Cardif Servicios 23-Abr 3 4-May

53 | |[Reporteria - Entrega de documentos ([Fromart, Saga, Tottus, Plaza Cardif Servicios 12-Abr 27 16-May |

70 | (Reparteria - Absalucion de consultas Cardif Servicios 19-Ma 5 26-May |

kil Reporteria - Armando de Reguerimiento - Consejeras 11-May 2 12-May

52 | [[FASE - CAPACITACION INTEGRAL DEL SISTEMA f-Jun 2 9-dun

83 |—Capacitaci6n del uso del sistema (Usuarios Cardif] Consejeros B-Jun 2 9-Jun

Fuente: Elaboracion propia

Cachi Coronado Claudia Elena Pag. 85



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

ANALISIS E IMPLEMENTACION DE PROCESOS PARA LA CONSTRUCCION DEL
MODULO FLUJO DE TRABAJO Y CONTROL DE FACTURAS DEL SEGURO GARANTIA EXTENDIDA
EN UNA EMPRESA BROKER

Figura 35: Cronograma de Proyecto: Garantia Extendida — Parte 4

~ [=] [ [N} r 3 n

2

3

4

5

B .

; ) Consejeros

] Fecha Inicio Proyecto e ! THULUL

10 Fecha Fin Proyecto (Promart] 1500612021

1

12

Actividades Responzable Fe_cl_\a dias Fe?ha *

- Inicio Fin avance
L3l PROMART

85 | [FASE - IMPLEMENTACION DE PRODUCTOS 7-Abr 43 10-Jun 1003
13 "F'luebas Servicio [acoceso v consumo de servicio] - Envia Consejeros T-Abr 2 B-Abr 1003
a7 "F'luebas Servicio [acceso y consumo de serviciol - Envio Cardif Servicios | Socio 13-Abr 36 J-dun 100z
38 "I""Iigracién de dataventas - Entrega Cardif Servicios 19-May 1 19-May 10034
29 "Miglacién de dataventas - Carga en sistema Consejeros 20-May 15 9-Jun 1002
30 | [Yalidacidn de infarmacidn cargada Consejeras 9-Jun 2 10-Jun 10032
91 FASE - PASES A PRODUCCION 11-dun 3 15-Jun 1003
32 | |Produccidn Consejeras 11-Jun 3 15-Jun 10032
33 | |Marchablancs Cardif Servicioz { Consejeradl  11-Jun 3 15-Jun 1003
102
0z | |FASE - IMPLEMENTACION DE PRODUCTOS 2=dul 5] 9-dul 1003
104 | |Migracion de data ventas - Entrega Cardif Semicios 2-dul 1 2-dJul 100z
05 | |Migracién de data wertas - Carga en sistema Consejeras S—dJul 4 B-dJul 10034
& | |Yalidacion de informacidn cargada Consejeros 9-Jul 1 3-Jul 100
w07 | [FASE - PASES A PRODUCCION 12-Jdul 5 16-Jul 10032
02 | [Produccion Consejeros 12-dul 9 16-dJul 100z

Fuente: Elaboracion propia
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3.6.2 Historias de usuario
A continuacion, se presentan las historias de usuario recopiladas en cada mesa de trabajo,
los cuales se encuentran las mas destacadas. Estas actividades definen los procesos requeridos en

la plataforma que son trasmitidas al equipo de desarrollo.

Tabla 11: Historias de Usuario

HISTORIAS DE USUARIO

u Sub Gerente de Eficiencia y Procesos

ID DE
PERFIL CARACTERISTICA / FUNCIONALIDAD RAZON / RESULTADO
HISTORIA

Recepcidn de los registros de

Gex - venta y anulaciones en formato
Se debe crear una carpeta con el perfil GEXT
1 Eficienciay texto, seglin nomenclatura
en STCP OFTP Client
Procesos definida por socio para su

importacion al sistema.

Procesar los distintos modelos de layout que
Gex -
se manejan para cada socio (Tiendas Procesamiento de importacion de
3 Eficienciay
Peruanas, Supermercados Peruanos y Home | ventas y anulaciones.

Procesos
Center).
Gex - Mostrar los registros en la
Importar las ventas y anulaciones por batch y
2 Eficienciay plataforma por cada socio
servicio de manera diaria de cada socio
Procesos mediante una grilla para el
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(Tiendas Peruanas, Supermercados Peruanos

y Home Center.

registro de tramites asociados al

flujo.

Gex -
4 Eficienciay

Procesos

Se debe registrar el Master de Precios
actualizado por cada socio (Tiendas Peruanas,
Supermercados Peruanos y Promart), y

permitir la actualizacién de planes.

Cargar el Master de Precios de
cada socio en el sistemay
permita la actualizacion de costos

y comisiones.

Gex -
5 Eficienciay

Procesos

Realizar la validacién de cada registro vs el

Master de Precios.

Ventas importadas con el plan
asociado y validadas de acuerdo

al rango de precios de producto.

Gex -
6 Eficienciay

Procesos

Contrastar en el sistema la fecha de solicitud
de anulacién vs la fecha de compra de la

garantia extendida.

Si la anulacién se realiza dentro
de los 30 primeros dias después
de haber realizado la compra, se
realiza la devolucidn
correspondiente. La devolucién
debe reflejarse en la liquidacién
que el socio envia,
descontandose de las ventas
reportadas. En caso la anulacion
se realice pasados los primeros 30
dias, corresponde Unicamente
generar la anulacién, pero sin

realizar devolucién alguna.
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Gex -
Importar al sistema las ventas y
7 Eficienciay Reportar inconsistencias en la informacién.
anulaciones correctas.
Procesos
Gex - Visualizar la informacién segun
Generar reportes por cada socio, filtrando las
8 Eficienciay las plantillas definidas para cada
fechas y estados.
Procesos perfil involucrado en el flujo.

ID DE

PERFIL CARACTERISTICA / FUNCIONALIDAD RAZON / RESULTADO

HISTORIA

Obtener los archivos entregables

desde el Sigs Administrador
Procesar y contrastar la liquidacion recibida
(sistema interno) en formatos XLS
de cada socio vs la informacidn registrada en
y XML de acuerdo a estructura
Gex - |la plataforma (ventas y mdster de precios).
1 definida por cada socio para el
Suscripcién De encontrarse inconsistencias en la
cierre de operaciones.
liguidacion, se debera reportar al socio y se
Cada entregable debe sera
excluyan de la liquidacién.
enviado a mes cerrado en el

segundo dia habil.

n Servicio de Atencidn al Cliente

ID DE

PERFIL CARACTERISTICA / FUNCIONALIDAD RAZON / RESULTADO

HISTORIA
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Registrar la respuesta del caso;
El sistema debe poder consignar las fechas de
asi también mostrar en qué etapa
1 Gex - SAC registro de trdmites como: atencion,
se encuentra el caso y realizar la
consulta y reclamo.
medicion de las atenciones.

Mostrar una grilla bajo una
bitdcora de atenciones, se deberd
2 Gex - SAC Seguimiento de los casos registrados.

poder dar acceso a esta misma

bitacora a los socios.

Busqueda de datos por filtros
Buscar el producto exacto (precio, marca,
3 Gex - SAC segun la seleccidon del usuario y
tipo de plany tipo de electro)
tipo de tramite.

Generar reportes por cada socio, filtrando las | Visualizar la informacién de
4 Gex - SAC
fechas y estados. reclamos y atenciones.

DE PERFIL CARACTERISTICA / FUNCIONALIDAD RAZON / RESULTADO

HISTORIA

Habilitar el médulo para el registro de la

Gex - excepcion, identificado si ésta corresponde a
Regularizar las ventas no
1 Suscripcidn - | una consulta o a una solicitud de orden de
reportadas en los archivos texto.
Ex trabajo (siniestro).

La generacion de una excepcion puede
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considerar lo siguiente:

a. Tener al cliente registrado, pero que la
data (algin campo) no concuerde con la
solicitud que esté realizando el cliente. En
este caso, bajo el registro que se tenga en
plataforma se debera crear la excepcion.

b. No tener al cliente registrado, y en este
caso hay que crear la excepcion desde cero

para regularizar el registro.

Mostrar la cantidad de
excepciones que se registran por
mes, indicando si son excepciones

vinculadas a érdenes de trabajo o

Gex -
Generar reportes por cada socio, filtrando las |si son excepciones vinculadas a
2 Suscripcidn -
fechas y estados. consultas/reclamos. El reporte
Ex

debe contener la informacion por
socio y las fechas de registro,
actualizacién y cierre de

excepcion.
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DE PERFIL

HISTORIA

CARACTERISTICA / FUNCIONALIDAD

EN UNA EMPRESA BROKER

RAZON / RESULTADO

Derivacién en automatico el
Gex - Carga de relacién de talleres o servicios servicio técnico (considerando la
1
Siniestros técnicos ubicacién del cliente) al momento
de crear la Orden de Trabajo (OT).
En caso de no existir el Servicio
Gex - Reasignar a otro Servicio Técnico de forma Técnico adecuado, debe
2
Siniestros manual. seleccionarse de manera manual
el Servicio Técnico.
Validar que la venta figure en el sistema (se Busqueda por DNI, por Nro. De
validan los datos de la venta: que el producto | Boleta (asociando al socio y
reportado coincida con el producto que esta | sucursal que corresponda); una
Gex -
3 registrado en el sistema). Si los datos son vez ubicado el producto que
Siniestros
correctos en términos de precio, marca, tipo | coincide con la solicitud, se tiene
de plany tipo de electro; se procede a la opcion de generar o crear la OT
registrar la orden de trabajo (OT). bajo ese mismo registro.
Registrar la descripcidon del defecto del Guardar la descripcion del
Gex -
4 producto y el “Motivo falla” segun listado producto y listar las fallas para
Siniestros
definido por el area de siniestros seleccion del usuario.
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Para registrar el tipo de atencion del
siniestro, se debe desplegar una lista para
escoger el tipo de atencién (Cliente lleva a
Gex - Guardar tipo de atencion y
5 servicio técnico, visita a domicilio, cliente
Siniestros sucursal
lleva producto a tienda). En caso se debe
llevar el producto a la tienda (socio) se debe
seleccionar la sucursal seglin ubigeo.
Activar flujo de excepciones en caso los datos
Gex - Botonera de opciones en los
6 no coincidan con el registro de la venta
Siniestros registros de ventas
(precio, marca, tipo de plan y tipo de electro).
Opcidén habilitada para la carga de
Gex - Cargue de documentacién vinculada a la
7 documentos en distintos
Siniestros orden de trabajo.
formatos por etapas.
Generar desde el sistema la
Gex - Registro de autorizacidn de parte de la documentacién de carta de
8
Siniestros compaifiia en relacién a la reparacion o cumplimiento y carta de
reemplazo del producto. reemplazo de productos.
Permitird el registro de la orden
Gex -
9 Derivacion a la bandeja del usuario externo de trabajo por etapas de acuerdo
Siniestros
para que visualice la orden de trabajo. a los perfiles del flujo.
Gex - Generar reportes por cada socio, filtrando las | Mostrar la cantidad de siniestros
10
Siniestros fechas y estados. generados.
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DE PERFIL CARACTERISTICA / FUNCIONALIDAD RAZON / RESULTADO

HISTORIA

Visualizacién de todas las érdenes
Gex - de trabajo y excepciones seguin
1 Consulta y andlisis de la orden de trabajo.

Ajustador historial dentro de la venta del

producto asegurado.

Busquedas de ordenes de trabajo,
atenciones, excepciones de algun

producto en histérico por filtros

Gex -
2 Consulta de atenciones Nro. De tramite, DNI, Boleta,
Ajustador
fechas, estados, socios, servicio
técnico asignado, etapas y
muestra del detalle.
Ingresar al presupuesto para aprobar segun Perfil de Aprobacién de
Gex -
3 definicidn de cobertura (reparar, reemplazar | presupuesto permitira aceptar,
Ajustador
o rechazar) rechazar u objetar tramite.
Buzoén de seguimiento de
Gex - Visualizar un seguimiento y estado de las
4 tramites con controles de
Ajustador ordenes de trabajo

seguimiento semaforos asociados
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a SLA internos para la atencién de
la orden de trabajo.
Gex - Guardar el Nro. de Serie correcto
5 Modificacion Numero de Serie
Ajustador del producto siniestrado.
Validar estado de factura
Gex -
6 Registro y seguimiento facturas asociada a alguna orden de
Ajustador
trabajo.
Se mostrard menu de buzones
Gex - Buzdn de Seguimiento de atenciones por que permite visualizar los
7
Ajustador etapas tramites por etapas asociadas al
perfil.

Servicio Técnico

DE PERFIL

HISTORIA

Gex - Servicio

Técnico

CARACTERISTICA / FUNCIONALIDAD

Registrar facturas de las ordenes de trabajo

finalizadas

CARACTERISTICA / FUNCIONALIDAD

RAZON / RESULTADO

Ingresar las facturas asociadas
segln el tipo de diagndstico y con

estado finalizado.

RAZON / RESULTADO

ID
DE PERFIL
HISTORIA
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Etapa donde permite aprobar el
Gex - Sub Autorizar los reemplazos y costos segun
1 presupuesto validado por el
Gerente rango de aprobacion.
ajustador.
ID
DE PERFIL CARACTERISTICA / FUNCIONALIDAD RAZON / RESULTADO
HISTORIA
Visualizar un seguimiento y estado de las Visualizacién de las érdenes
1 Gex - Socio
ordenes de trabajo asignadas desde el buzén de seguimiento
Opcidn de registro de facturas
2 Gex - Socio Registro de facturas asociadas al reemplazo del
producto

Administracion

DE PERFIL CARACTERISTICA / FUNCIONALIDAD RAZON / RESULTADO

HISTORIA

Mddulo que permite el ingreso de

la factura por el perfil de mesa de
Gex - Mesa de | Recepciona las facturas ingresadas por el
1 partes, cargar el documento
Partes Servicio Técnico y Socio.
sellado y guardar archivo en el

sistema.
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DE PERFIL CARACTERISTICA / FUNCIONALIDAD RAZON / RESULTADO
HISTORIA
Validacién de importes de las facturas Etapa que permite aprobar la
Gex -
1 ingresadas por Socio, Servicio Técnico, factura registra por mesa de
Facturacion
Repuestos. partes.
Gex - Permite el ingreso de facturas
2 Registro de Facturas manuales por socio
Facturacion manuales por excepcidn.
Gex - Ver las facturas ingresadas con opcién de Visualizacién desde grilla de
3
Facturacion aprobar o rechazar el documento ingresado. |seguimiento

Gestion Operativa

]2 PERFIL CARACTERISTICA / FUNCIONALIDAD RAZON / RESULTADO
HISTORIA
Gex - Gestion | Validacion de importes de las facturas Etapa que permite aprobar o
1
Operativa aprobadas por el perfil Gext Facturacion. rechazar la factura.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 12: Movimientos de Estado de la orden de trabajo

MOVIMIENTO DE ESTADOS DE ORDENES DE TRABAJO - ANTIGUO

Cuando la OT es creada y

se asigna a un ST para su
atencion (la fecha de
cambio de Asignada a
Asignada Ingreso ST
Ingreso a ST demuestra
que producto fue revisado

en domicilio o recibido en

taller)

Se genera esta OT para
gue el ST proceda con la Servicio Técnico
visita al domicilio del

cliente, el cliente lleve el
1. Presupuesto en
producto a taller, o
evaluacion.
Ingreso ST transporte al ST por medio
2. Diagnostico en
del Courier cuando el
Evaluacién.
cliente deja el producto en

tienda. La fecha de cambio
de Ingreso a servicio

técnico a presupuesto en
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evaluacidon o Diagnostico
en evaluacidon demuestra
el envio del presupuesto e

informe a la cia.

Una vez diagnosticado el
producto el ST emite un IT
(Informe Técnico) ya que

las fallas asociadas al

1. Producto en producto son por
Ajustador Técnico /
Reparacion. problemas del fabricante o
Supervisor GEX /
2. Reemplazo el desgaste natural del
Gerente GEX
Autorizado producto, el ST emite un
Presupuesto en Informe técnico, un
evaluacion presupuesto con el detalle

de los repuestos y costos

de la reparacion.

La orden estd en espera de
que Cardif cierre el caso.

El ST emite un Informe
Cerrado Ajustador Técnico
Técnico con siguientes

descargos

Cerrado - Falla no
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cubierta: El ST emitira un
IT con los descargos del
rechazo, fotos del estado
del producto, costos de
diagndstico y movilidad de
ser el caso, el ajustador
técnico verificara el estado
del producto por medio de
las fotos y sustentard al
cliente las fallas no
cubiertas y la posibilidad
de efectuar la reparacién
del producto por cuenta
propia.

Cerrada - No presenta

falla: EI ST emitird un IT
después de un testeo
general del producto e
informara a Cardif el costo
de diagnostico, el
ajustador se encargard de

informar al cliente de que
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el producto no presenta
fallay que puede pasar a
recoger el producto del
taller o de tienda y cierra

el siniestro.

Cerrada - Garantia del ST.:

Este diagndstico deriva de
un reingreso por la misma
falla dentro de los 3 meses
que brinda el ST a las
Diagndstico en reparaciones y cambio de
Cerrado Ajustador Técnico
Evaluacién repuestos efectuados,
adjuntard el ITy el
ajustador llamara al
cliente e informara tiempo

de la reparacién y el

motivo del reingreso.

Para el plan reemplazo en

Diagndstico en los productos que pasan
Reemplazo

Evaluacién (Plan por Auditoria son Ajustador Técnico
Autorizado

Reemplazo.) revisados por el STy envia

su aprobacién como
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diagndsticos en
evaluacion. Si el Ajustador
aprueba cambia a estado

reemplazo autorizado.

Una vez que el
ajustador ha aprobado el
presupuesto y el ST esta
en proceso de reparacion,
tomando en cuenta el
Producto en tiempo de la reparacién, si
Producto Reparado Servicio Técnico
Reparacion éste demora mas de 3 dias
el ajustador ofrecerd un
producto en préstamo
(Laptop, Desktop,

Lavadora, Refrigeradora y

Cocina).

Una vez que el ST finaliza
la reparacién, cambios de
repuesto y control de

Producto Reparado Cerrado Servicio Técnico
calidad, éste cambia de

estado el siniestro y llama

al cliente para que pueda
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pasar a recoger el
producto de taller (cliente
lleva producto a ST), para
los casos que el cliente
haya dejado el producto
en tienda al cambiar el
estado producto reparado,
se informara al Courier
que puede pasar a recoger
los productos y se
derivaran a tienda, una
vez dejado en tienda,
éstos se encargaran de
informar al cliente que
puede pasar a recoger su

producto reparado

Después de Presupuesto

en evaluacién el ajustador
Reemplazo puede decidir reemplazar
Reemplazo Autorizado Socio/Supervisor GEX
Realizado el producto por los

siguientes motivos:

1. Reparacion Excederd
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los plazos en contrato
acordados con el socio.

2. Presupuesto en
evaluacioén excede en 70%
el valor del producto.

3. Tiene mas de 3 ingresos
por la misma falla cubierta
por GE.

4. Tiene mas de 3 ingresos
por diferentes fallas
cubiertas por GE, dentro
de un mismo afio.

5. No hay disponibilidad
de repuesto.

6. Penalidad.

7. Ex Gratia Comercial.

Fuente: Elaboracion propia
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3.6.3 Etapas de los flujos de Trabajo

El desarrollo de los mddulos, fue aplicado por etapas, cada etapa fue definida por una o
varias historias de usuario. Cada solicitud fue programada para el desarrollo respectivo y
entregados en el ambiente de pruebas para las validaciones con los usuarios encargados de cada

area.

Tabla 13: Etapas del flujo de la orden de trabajo

ESTADO OT PERFIL DESCRIPCION
CALL
INICIO DEL Por default se crea esta
CENTER (Sacy
FLUJO DE TRABAJO etapa al registrar la OT
partner)
En esta etapa se debe
ASIGNACION asignar el ST a la OT, se ingresa a
Siniestros
DEL SERVICIO esta etapa cuando el registro no
- Supervisor
TECNICO logré determinar un ST adecuado
automaticamente.
REGISTRADO Usuario responsable debe
ingresar a su buzén Asignado para
SERVICIO Servicio | gestionar OT. Una vez ubicada la
TECNICO ASIGNADO | Técnico OT debe seleccionar la accién
Editar y ubicarse en la pestafia
Gestiones
Usuario responsable debe
PRESUPUESTO Siniestros
ingresar a su buzén Asignado para
EN EVALUACION - Ajustador
gestionar OT. Una vez ubicada la
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OT debe seleccionar la accion
Editar y ubicarse en la pestafia

Gestiones

En esta etapa el ST
registra el Informe Técnico tras la
revision del producto. Se ingresa a
esta etapa tras realizar la visita a
INGRESO AL Servicio
domicilio del cliente, el cliente ha
SERVICIO TECNICO Técnico
el producto a taller, o transporte al
ST por medio del Courier cuando

EN PROCESO el cliente deja el producto en

tienda.

En esta etapa el ST debe
contactar al cliente y coordinar la

SERVICIO Servicio | visita o recepcién del producto. Se
TECNICO ASIGNADO | Técnico ingresa a esta etapa cuando se
asigna a un ST para la atencion de

la OT.
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En esta etapa el Ajustador
debe aprobar el IT y presupuesto
registrado por el ST,
adicionalmente podré agregar otros
gastos y determinar la reparacion o
reemplazo. El Ajustador tiene un
limite de aprobacion, por lo que si
el importe final sobrepasa los S/
1,200 debe ser aprobado por el
Supervisor GEX
El ajustador puede decidir
reemplazar el producto por los
PRESUPUESTO Siniestros o _
siguientes motivos:
EN EVALUACION - Ajustador
1. Reparacion Excedera los plazos
en contrato acordados con el socio.
2. Presupuesto en evaluacién
excede en 70% el valor del
producto.

3. Tiene mas de 3 ingresos por la
misma falla cubierta por GE.

4. Tiene mas de 3 ingresos por
diferentes fallas cubiertas por GE,
dentro de un mismo afio.

5. No hay disponibilidad de

repuesto.
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6. Penalidad.

7. Ex Gratia Comercial.

Una vez que el ajustador

ha aprobado el presupuesto y el ST
PRODUCTO Servicio
esta en proceso de reparacion,
EN REPARACION Técnico
tomando en cuenta el tiempo de la

reparacion.

Unavez que el ST
finaliza la reparacion, cambios de
repuesto y control de calidad, éste
cambia de estado el siniestro y
Ilama al cliente para que pueda

PRODUCTO Servicio | pasar a recoger el producto de
REPARADO Técnico taller (cliente lleva producto a ST),
para los casos que el cliente haya
dejado el producto en tienda al
cambiar el estado producto
reparado, se informard al Courier

que puede pasar a recoger los
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productos y se derivaran a tienda,
una vez dejado en tienda, éstos se
encargaran de informar al cliente
que puede pasar a recoger su

producto reparado.

En esta etapa el Socio
entrega al cliente el producto
REEMPLAZO aprobado por Cardif o uno de
Socio
AUTORIZADO menor precio al original (en caso

de no existir opciones) y se adjunta

sustento de reemplazo.

En esta etapa se visualiza

PRODUCTO Servicio
el tramite finalizado y se visualiza
REPARADO Técnico
desde el buz6n de seguimiento
FINALIZADO
En esta etapa se visualiza
REEMPLAZO
Socio el trdmite finalizado y se visualiza
REALIZADO

desde el buzén de seguimiento

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 14: Etapas del flujo control de facturas

Estado ‘ Etapa Descripcion
En esta etapa el ST, Socio y Facturacién ingresan las
Registro | Inicio del Flujo facturas.
En esta etapa Mesa de Partes recepciona el
documento, lo descarga, procede a sellarlo y carga al
Recepcion del Comprobante sistema la factura sellada.
Etapa donde siniestros procede a validar el
Validacion de Comprobante de | comprobante ingresado. Luego de ser aprobado pasa
Siniestros a la siguiente etapa de validacion GO.
Validacion de Comprobante de | Etapa donde GO procede a validar el comprobante
Operaciones ingresado.
Comprobante Rechazado En esta Etapa se rechaza comprobante observado.
En Proceso
Etapa donde se acepta documento para el pago. Con
la implementacion del Job se generaran los archivos
(XML y Excel), luego los exporte automaticamente a
STCP, pasando todos los casos a la Etapa siguiente
Comprobante Aceptado (En proceso de Pago).
Una vez recibido la informacion por Cargo de
Tesoreria con la informacién de pagos, el proceso
Comprobante en Proceso de automatico hara que los casos pasen a la siguiente
Pago etapa (Comprobante pagado).
Al llegar a esta etapa mediante el proceso automatico
(Job) se notificara al socio o Servicio Técnico
Finalizado Comprobante Pagado avisando el pago respectivo.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 15: Perfiles y permisos de los mddulos

) GEX- | GEX-SAC GEX - GEX - GEX -
MODULOS SUB MEND PERFILES SAC  RECLAMO SUSCRIPCION | SINIESTROS SUPERVISOR
, Vista X X X X X
Buzodn de -
. Desestimar X
" Seguimiento
GARANTIA Anular X X
EXTENDIDA Nuevo Trémite Creacion OT-
AT-RC-EX X X X X
FLUJO Buzdn Asignado Gestién X X X X X
DE TRABAJO Consulta Venta Vista X X X
REPORTES Reporte Vista X X X
Personalizado Exportar X X X
: C =
FACTURAS £ > —
Atencidn Gestion
» | Editar
Registro Flujo a Eliminar
de trabajo 8 Nuevo
FLUJO n ’
DE Busqueda
TRABAJO Editar X
L Eliminar X
Servicio Técnico
Nuevo X
Busqueda X
ADMINISTRADOR
Editar X X
Eliminar X X
Li Product
inea Producto NUevo X X
LINEA Busqueda X X
PRODUCTO Editar X X
Sub Linea Eliminar X X
Producto Nuevo X X
Busqueda X X

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 16:Perfiles y permisos de los médulos

- GEX - GEX - EFICIENCIA | GEX - GERENTE DE GEX - GESTION
MODULOS MENU SUB MENU GEX=SUBGERENCIA FACTURACION ‘ Y PROCESOS OPERACIONES OPERATIVA
X

Buzdn de
Ao X X
Seguimiento
GARANTIA X X
EXTENDIDA Nuevo
Tramite X X X
Buzdn
FLUJO Asignado X X X X
DE TRABAJO Consulta
Venta X X X
REPORTES
Reporte X x
Personalizado X X
Registroy X X
SEGUIMIENTO Seguimiento < x
FACTURAS >
Atencion o X y
M
(7
2
Registro Flujo
de trabajo
FLUJO
DE
TRABAJO X X
Servicio X X
Técnico X .
ADMINISTRADOR
X X
X X
Linea X X
LINEA Producto X .
PRODUCTO X X
Sub Linea X X
Producto X X

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 17: Perfiles y permisos de los médulos

MODULOS

EXTENDIDA

FLUJO

DE TRABAJO
REPORTES

SEGUIMIENTO

GARANTIA
FACTURAS

FLUJO
DE
TRABAJO

ADMINISTRADOR

LINEA
PRODUCTO

Fuente: Elaboracion propia

SUB MENU

Buzdn de Seguimiento
Nuevo Tramite

Buzdn Asignado

Consulta Venta

Reporte Personalizado

Registro y Seguimiento

Atencion

Registro Flujo de trabajo

Servicio Técnico

Linea Producto

Sub Linea Producto

SOS320V

GEX - GEX - SERVICIO TGS GEX - SUSCRIPCION GEX -
ADMINISTRACION TECNICO -EX CONSEJEROS
X X X X
X X X
X
X X
X X

XX X XX X X [X [X [X X [X |[X [X|X|X|[X |X [X [X[X[X|X|X|X|X
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3.6.4 Armado de los procesos de cada flujo operativo

En este apartado se describiran los procesos del negocio, con el objetivo de mostrar de
forma ldgica y secuencial las actividades de cada proceso involucrado en la generacion de la orden
de trabajo por el producto garantia extendida.

La definicion cada proceso permitird extender, gestionar y mejorar continuamente las
actividades realizadas entre la compafiia y consejeros.

Proceso de Registro de Produccion: Este proceso comenzé con la recepcion de la base
de registros de las ventas y anulaciones por cada socio (Tiendas Peruanas y Plaza Vea) desde el
periodo 2019. Cada archivo de tipo texto fue recibido mediante el aplicativo SCTP Client de
manera cifrada, como paso siguiente el sistema realizo la validacion interna; la cual consintié en
realizar la validacion del precio del producto vs el master de precios, es decir que el precio debe
encontrarse dentro del rango establecido en el master de precios.

Con el log de validaciones internas generadas por el sistema, los registros que no
presentaron observaciones fueron procesados e importados a la plataforma Sigs Integral,
permitiendo la notificacion a la compafiia sobre los registros cargados al sistema. Para los casos

que fueron observados, se notificé a la compariia para su revision, subsanacion.
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Figura 36: Flujo de emision - registro

EN UNA EMPRESA BROKER

Compafiia

1. Enviar Base de
Altas via SCTP de
manera encriptada

5.1. Cardif recibe y
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para netificarlas con el
s0cio
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Consejeros
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definida por cada socio
via SCTP

—

Procesamiento segun

3 Se valida cruce 4. Se valida campos frecuencia definida por

de informacion de de cada registro vs cada socio
cada socio master de precios (mensual.quincenal &

diario)

. 6. 5e procesa
Si informacion de

"| cada socio por
batch o servicio
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g
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Fuente: Elaboracion propia

Proceso de registro de orden de trabajo: EI proceso de 6rdenes de trabajo contemplo

desde la llamada inicial del cliente, el cual solicita via telefénica o correo la atencién de la orden

de trabajo. Es aqui cuando el servicio de atencion al cliente realiza la busqueda de la venta en el

sistema Sigs Integral mediante el nimero de documento o nimero de boleta la venta del producto.

Si la venta no se encontraba registrado, se daba inicio al flujo de excepciones; la cual se detalla

mas adelante.
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Si la venta fue ubicada en el sistema y se optd por efectuar un reemplazo directo; la
validacion fue segun el costo del producto; es decir el reemplazo del producto no supera el precio
de costo del producto inicial. Otra validacién aplicada fue que para los productos asociados a la
linea Peds (electrodomésticos) con precio menor a S/ 700 soles pasan a ser reemplazados de
manera directa y ya no son revisado por el servicio técnico.

Cuando el producto no es opcién para reemplazo directo, este es revisado por el servicio
técnico y pasa por las etapas configuradas en el flujo de trabajo, el cual inicio con el registro que
corresponde a la primera etapa; aqui se realizo el registro de los datos del cliente, datos del
contacto, direccion del producto, descripcion de la falla, tipo de atencion, horario de atencién y la
asignacion del servicio técnico adecuado. Como etapa siguiente, se tuvo la asignacion automatica
del servicio técnico de acuerdo al ubigeo de linea, sub linea de producto y direccion del servicio
técnico cercano. En caso de que el sistema no ubicO un servicio técnico adecuado, el sistema
permitio realizar la asignacion manual. Esta etapa aplicd como asignacion del servicio técnico.

Para el registro del ingreso del producto al servicio técnico, se configurd la etapa del
registro del informe técnico. En esta etapa, el técnico procedio a realizar el diagndstico de la falla
del producto y genero el informe técnico con el detalle de los repuestos y costos de los repuestos
segun el tipo de plan. Una vez que la etapa fue finalizada, se inicia una siguiente llamada
presupuesto en evaluacion, la cual estuvo a cargo del perfil ajustador. En esta etapa, el ajustador
realizo la recepcion del informe técnico, validé el presupuesto ingresado por parte del servicio
técnico, el cual fue evaluado y autorizado considerando los rangos de aprobacion; los cuales son:
monto hasta S/ 1,200 soles, es autorizado por el ajustador, los montos mayores a S/ 1,200 soles

hasta S/ 2,500 soles pasan por la aprobacion del supervisor de siniestros y si el valor super6 los S/
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2,500 soles es autorizado por el subgerente. Una vez que se aprobaron los costos de la orden de
trabajo (OT) vy si el ajustador determind que la falla debe ser cubierta; la orden de trabajo retorna
al perfil del servicio técnico para que pueda reparar el producto. Si el ajustador determiné que la
falla no fue cubierta, se finaliza la atencién de la orden de trabajo. En caso de que el ajustador
determind que no existié ninguna falla, el tramite de la orden de trabajo también finaliza el flujo.
En caso de que el producto aln se encuentre con la garantia por la marca, se brinda informacién al
cliente para que proceda aplicar su garantia con el servicio técnico de la marca.

Para el caso del socio Supermercados Peruanos se considero en la configuracion del flujo,
la generacion automatica de la carta de remplazo. Posterior a ello, el orden de trabajo pasa a la
etapa de reemplazo realizado; aqui el socio cargo la carta de reemplazo firmada por el cliente al
sistema Sigs integral y el supervisor de siniestros realiz el envio de la orden de compra (este

documento aplicd solo para el socio Supermercados Peruanos).
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Figura 37:Flujo de ingreso de orden de trabajo - Parte 1

Incio del Flujo - Registro de OT ‘;ﬁsigna(ifm del Servicio Técnico \,\ Servicio Técnico Asignado
.

1. Cliente o socio solicta
tencion por teléfono o
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it
atencion
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Fuente: Elaboracion propia

Cachi Coronado Claudia Elena Pag. 118



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

ANALISIS E IMPLEMENTACION DE PROCESOS PARA LA CONSTRUCCION DEL
MODULO FLUJO DE TRABAJO Y CONTROL DE FACTURAS DEL SEGURO GARANTIA EXTENDIDA
EN UNA EMPRESA BROKER

Figura 38: Flujo de ingreso de orden de trabajo - Parte 2

& Servicio Técnico Asignado /\ Ingreso al Servicio Técnico

1

1

I

I

I

I

I

1

1

1

1

1

1

1

1

1

I

I

I

I

I

|

1

1

1

1

1

1

1

1

I

I

I

|

I

I

|

! - =
i B. Taller 2valia condiciones del 8_El registro de OT pasara a

producto y detarmina el tipo de |2 etapa de Pro. en
dizgndstico evaluacion [Ajustador)
# 6.1, Falls cubierts -

5. Procede con la revisidn
del producto por reparacion
y OT pasard estado
‘Ingresade al 5T
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_____________________________________________________________________________________________‘
e Il etk bl NI

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 39: Flujo de ingreso de orden de trabajo - Parte 3

In Presupuesto en Evaluacian Evaluacion - Supervisor Evaluacidn - Sub Gerente Producto en Reparacidn Producto Reparado
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I3 aprobzcién del
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Mg
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura 40: Flujo de ingreso de orden de trabajo - Parte 4
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Fuente: Elaboracion propia

Proceso de Atencidn, Reclamos y Consultas: Este proceso, contempld el registro de las
todas las atenciones asociadas a las 6rdenes de trabajo y las ventas. Como flujo inicial abarc6 desde
el Servicio de Atencidn al cliente, donde el asesor registra en el sistema Sigs integral el detalle de

la llamada, es decir solo realiza las anotaciones de cada comunicaciéon como bitacora.
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Figura 41: Flujo de ingreso de atenciones

~ '-\.l_ 2.1.1.1 Se registra el
_/ tramite de AT sin venta.
L.
3 T Mo
- 2.1.1. Se ubica en
5 5igs el clienteo  ——— ;Existe registro?
£ tramite de OT
=
=
X

Si

2.1.1.2. Se registra

en Sigs tramite de AT = El registro del
tramite que en estado
desde una venta o "Finalizado"
desde una OT '

Fuente: Elaboracion propia

Si se trat6 de un tramite de tipo reclamo (RC), también fueron registrados por el area de
SAC (servicio de atencion al cliente), una vez registrado el tramite, fueron derivados de forma

automatica al buzdn de atencion correspondiente segun el perfil configurado para su gestion y

resolucioén.
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Figura 42: Flujo de ingreso de proceso de reclamo, consultas - Servicio de Atencion al Cliente
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Fuente: Elaboracion propia

Proceso de Excepciones: Este proceso comenzé con el ingreso de las solicitudes por el
area de servicio de atencidn al cliente de manera diaria; al recibir la comunicacion del cliente para
la atencion del siniestro, SAC (servicio de atencion al cliente) inicia el flujo con la busqueda del
registro de venta en el sistema, si no encuentra la venta cargada, se registra el trdmite de
excepciones, dando inicio a la atencién de la excepcion; en esta etapa se realiza la solicitud de
sustentos de venta al socio. Si se recepciona el sustento de venta (boleta de compra de producto y
garantia extendida), se continta con la etapa de validacién; en esta etapa se procede a validar el

documento, el cual consiste en registrar la venta del producto con el plan asociado que se muestra
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en la boleta. En caso de existir una mala venta; por ejemplo: si la venta de un plan que no
corresponde al rango de precios del producto, se solicita la autorizacién al equipo de comercial
para que confirme el registro de la venta con un nuevo plan que calce con el precio del producto.
Posterior a ello, se procede con el cierre del trdmite donde se notifica al area de servicio al cliente
que la venta fue cargada al sistema para que puedan proceder con el registro de la orden de trabajo.

En caso no se obtenga respuesta por parte del socio o del cliente en un plazo de 5 dias

habiles, se procede a cerrar la excepcion y se alerta al area de servicio de atencion al cliente,

informando el cierre del trdmite por falta de sustento de venta.

Figura 43: Flujo de ingreso Excepciones - Servicio de Atencion al cliente
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Fuente: Elaboracion propia

ANALISIS E IMPLEMENTACION DE PROCESOS PARA LA CONSTRUCCION DEL
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Proceso de Liquidacion: El proceso de liquidacion se inicié con la recepcion de los
archivos por parte del socio mediante el aplicativo seguro de transmision de archivos; en este caso
para Supermercados Peruanos y Tiendas Peruanas. Se defini6 una plantilla para realizar la
importacién de los datos al sistema y que exista un log donde se visualice el log de los datos
importados y los datos que hayan sido observados, con el fin de reportar las observaciones a la
compafiia, se subsane y/o se excluya los casos observados.

Si la importacion no generd observaciones, se obtiene como resultado del proceso la
generacion de los archivos entregables en formato XML y XLS, los cuales fueron y contintan
siendo enviados a la comparia mediante el aplicativo seguro SCTP Client de manera encriptada
hacia la compafiia.

Figura 44: Flujo de Liquidaciones - Suscripcion
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H L
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura 45: Flujo de Liquidaciones - Socio Plaza Vea
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 46:Flujo de Liquidaciones - Socio Tiendas Peruanas
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Fuente: Elaboracion propia
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Para el socio Home Center, no se recibieron archivos por parte del socio como input debido
a que para este socio se aplico una logica distinta, el cual consistio generar los entregables a partir
de las ventas registradas por servicio, el proceso interno se configuré para que se genere de manera
automatica el segundo dia habil de cada mes. Estos archivos entregables se envian de manera

encriptada via SCTP Client hacia la compaifiia.

Figura 47:Flujo de Liquidaciones - Socio Home Center

;Existe
observaciones?

3. 1.5e valida
informacion de las
ventas (servicio)

3.1.4. Se procesa

-
»

informacion

Fecha de solicitud de
.| anulacién versus la fecha
de compra o adquisicion

Liquidacion - Socio Home Center

de la garantia extendida
3.1.1. Validacién 3.1.2. Validacion
de altas (ventas) de bajas 3.1.3. Notificar
l observaciones
3.12.1. Se Si No 3.1.2.2. Solo se genera
realiza » anulacion sin realizar
devolucion devolucién

sAnulacion dentro
del mes?

Fuente: Elaboracion propia

Proceso de Control de Facturas: A través del modulo de facturacion, el sistema permitio
el registro de facturas de cada Orden de Trabajo, los cuales fueron registrados por diferentes
perfiles como: el Servicio Técnico, Proveedor y el Socio, permitiéndole adjuntar los documentos
necesarios de cada comprobante como es el caso del PDF y XML en el sistema Sigs Integral. Una
vez realizado el registro, el trdmite viaja una siguiente etapa del flujo como es el area de Recepcion
o Administracion. En esta etapa, el usuario con el acceso al perfil logro realizar la descarga del

comprobante, para luego sellarlo como constancia de recibido y cargarlo nuevamente en el
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modulo, luego el tramite pasa por el area de validacion de siniestros para brindar la conformidad,;
si el &rea de siniestros no presento ninguna observacion en la orden de trabajo, el area de validacion
operativa, valida el documento y registra el comprobante en estado aceptado. Ademas, se
implement6 un Job automatico con frecuencia diaria para que se generen los comprobantes (PDF,
XML y reporte de tesoreria que contiene todos los registros en estado aceptado) y se envien via
SCTP a la compafiia. Por ultimo, se definié como ultimo paso, la recepcion de un archivo de
respuesta desde la compaiiia, el cual viaja todos los dias lunes bajo un formato establecido, en
donde se incluye la fecha de pago de cada comprobante para que el sistema de manera automatica

realice la importacion del archivo y registre la fecha de pago en el sistema Sigs integral.
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Figura 48:Flujo de Control de Facturas - Servicio Técnico Socio

EN UNA EMPRESA BROKER
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reemplazo u otros
gastos

3.2. Nota de

crédito

N.Cse realizaen una factura
con Estado Finalizado en etapa
Comprobante Pagado
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura 49:Flujo de Control de Facturas - Servicio Técnico Socio
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura 50:Flujo de Control de Facturas - Servicio Técnico Socio
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Fuente: Elaboracion propia
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3.6.5 Implementacion de la herramienta

En esta fase se muestran las imagenes de la herramienta ya implementada, las pruebas y
seguimiento del usuario final. A continuacion, se evidencia la configuracién por los médulos de
orden de trabajo y control de facturas.

3.6.6 Maodulos

El inicio de sesion se realiza a traves de la pantalla inicial, donde el usuario debera colocar
su nombre de usuario y la contrasefia. Al ingresar, el sistema enviara una notificacion al buzon de

correo del usuario donde recibira su codigo de autenticacion para el acceso al Sigs Integral.

Figura 51:Portal de Inicio de Sesidn — Sigs Integral Garantia Extendida

C A Noesseguro | qasigsretail.com/GEX_Cardif/home Q =2 « » 0 e E

SIGS

Bienvenido

Fuente: Ambiente de pruebas interno.
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Figura 52:Portal de Inicio de Sesion — Sigs Integral - codigo de validacion

SIGS
Bienvenido
con0002 =
]
Ingresar Codigo Generado

Cambiar contraseiia

+ Ingresar

Fuente: Ambiente de pruebas interno.

La plataforma le mostrard los siguientes mddulos habilitados de acuerdo al permiso

configurado por cada perfil.

Figura 53:Portal de Sigs Integral - modulo de acceso

&« C A Noesseguro | gasigsretail.com/GEX_Cardif/aplicative o 2 w R 0O G H

CLAUDIA CACHI

Médulos

GESTION DE PERFILES ADMINISTRADOR FLUJOS DE TRABAJO

<

Fuente: Ambiente de pruebas interno.
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3.6.7 Menu
El menu estd compuesto por los siguientes Sub-menu:
o Garantia Extendida
- Buzdn de Seguimiento: Permite visualizar los distintos tramites realizados.
- Nuevo Tramite: Permite la creacion de tramites OT (Orden de Trabajo,
AT (Atencién), RC (Reclamo / Consulta), EX (Excepcidn) desde un registro con
venta o sin venta.
- Buzo6n Asignado: Contiene todos los tramites asignados segun el perfil que
interviene en la etapa.
. Reportes
- Consulta Venta: Permite consultar la venta y revisar el detalle de la misma.
- Reporte Personalizado: Se podra visualizar todos los reportes asociados al
producto garantia extendida.
. Seguimiento Facturas
- Registro y Seguimiento: Permite crear los registros de Facturas Manuales
ingresadas por Socio, Servicio Técnico y Cardif, asi como el seguimiento de los
mismos.
- Atencidn: Contiene todos los registros de facturas ingresadas para la gestion

respectiva.
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Figura 54:Portal de Sigs Integral - Menu
e FLUJOS DE TRABAJO

Canal:

CAMNAL CARDIF v

@ GaRaNTIAEXTENDIDA v
D Buzon Seguimiento

D Muevo Tramite

D Buzon Asignado

@ rerorTES v
D Consulta Venta

D Reporte Personalizado
@) SEGUIMIENTO FACTURAS
D Registro v Seguimiento

D Atencidgn

Fuente: Ambiente de pruebas interno.

3.6.8 Configuracién de Etapas del flujo Atencién
A continuacion, de mostrara la configuracion realizada para el flujo de atencion, el cual

esta comprendido por 2 etapas.
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Figura 55:Etapas del flujo de atencién

Registro
Creacion del tramite
AT,RC

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 56: Mantenimiento del Flujo de Trabajo - Atencion

< C A Noesseguro | gasigsretail.com/GEX_Cardif/dashboard/2/admini

Respuesta del tramite
AT, RC

Cierre

ANALISIS E IMPLEMENTACION DE PROCESOS PARA LA CONSTRUCCION DEL
MODULO FLUJO DE TRABAJO Y CONTROL DE FACTURAS DEL SEGURO GARANTIA EXTENDIDA

EN UNA EMPRESA BROKER

trador/flujoTrabajo/mantenimient
&) AbMINISTRADOR = CANALCARDIF
Canal: [# Mantenimiento Flujo de Trabajo
CANAL CARDIF -
© Consles <
© Entidades <
Nombre(*) :
© Reportes i
ATENCION
O Configuracions: < 3 .
Prefijo. Aplicacion(*) : Grupo(*)
O Flujo de Trabajo v AT FLUIOSDETRABAID =  GARANTIAEXTENDIDA ~

Perfil Responsable(*)
~ | | GEX-SAC -

Li de Ti
[ Registro Flujo de Trabajo inea de Tiempo(")
FECHA -
Pantalla Asociada:
[ Repuestos por Linea Servidor: Base de Datos: Usuario Contrasefia :
Usa Base de Datos
(] Productes por Cardif Externa

Pantalla Asociadal(®) :
CARDIF PANTALLA ATENCION

[] Master e Precios
[ Grupo Articulo
[*] Productes No Garantizables

[ Catalogacién Producto

Fuente: Ambiente de pruebas interno.

No Visible en

Bandeja
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Figura 57: Etapas configuradas - Flujo de Atencion

< @ A Noessequro | qasigsretail.com/GEX_Cardif/dashboard/2/administrador/flujoTrabaje/mantenimiento Qe x »00 :

CANAL CARDIF

[# Mantenimiento Flujo de Trabajo ADMINISTRADOR / Flujo de Trabsjo / Registro Flujo de Trabajo

Flujo Trabajo  Etapas

Id Nombre Anterior Siguiente ANS
B0 ¢ INICIO DELFLUJO DETRABAIO. - z GEX-5AC POR ASIGNACION INICIAL 30 minutes
B0 : RESPUESTA A LA ATENCION 1 = PERFIL ADMINISTRADOR PARA EL CANAL CARDIF, GEX - SAC  TODOS LOS USUARIOS DEL PERFIL 1dh

Fuente: Ambiente de pruebas interno.

Figura 58: Lista de Ventas y opcién de registro de atencién

Canal: [#’ Busqueda de Ventas FLUJOS DE TRABAIO / GARANTIA E
CANAL CARDIF
[ e e
Cliente (Doc, Nombre o Razon Social) Sodia: Sucursal
© GARANTIA EXTENDIDA  w 20403020618 - TENDAS PERI TODOS
Boleta - Caja/POS - Numero de Tramite (con venta asociada)
Tipo de Fecha: Desde: Hasta:
COMPRA 01/10/2018 un 31/10/2022 EE

Accione: Boleta Fecha de Compra SKU del Producto

E 1106042 420483 LIC. 1000W TORNADO SL TIENDAS 30/11/2020

1030835 MULTIFUNCIONALES - MULTIFUNCIC... 15/11/2020

250102018 ezze0 LICUADORATH 2541072020

o7 [ ar [ ex] 16/02/2018 1225805 MULTIFUNCIO! 16/02/2020

E 6138 16/02/2018 1225805 MULTIFUNCIC 16/02/2020

[ o7 [ a7 [ ex | e EEE 16/02/2018 1436811 MULTIFUNCIO! HP InkTank 415., 16/02/2020
[ o7 [ a7 [ ex] 4259 16/02/2015 1280320 MULT FUNCIONALES - IMPRESORA LS 16/0272

16/02/

[or [ ar [ ex | rc [ 16/02/201% 1312876 MULTIFUNCIO!

[ or [ a7 [ ex | re BEESS 16/02/2018 1471130 MULTIFUNCIONALE 16/02/2020
[ o7 [ a7 [ ex | rc R 16/02/2018 1562426 MULTIFUNCIO! 16/02/2020

[ ar [ ex | re B 16/02/2018 1490320 MULTIFUNCIO 16/02/2020
[ o7 [ ar [ ex [ e [EERD 16/02/2018 1225805 MULTIFUNCIONALES - IMPRESORA L2 TIENDAS PERUANAS SA -OEC..  16/02/2020

Fuente: Ambiente de pruebas interno.
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Figura 59: Registro de Atencion

x
) . . s
[# Registro de Atencion
CLIENTE
Tramite N°:
*Tipo Doc. Cliente: *Doc. Cliente: *Ap. Paterno Cliente: *Ap. Materno Cliente: *Nombre Cliente: Teléfono Cliente:
DN -
Celular Cliente: Email Cliente: liente no tiene email porque:
DATOS DE LA ATENCION
Reportado por el *Tipo de Atencion:
Sodo S -
Detalle de la Atencién:
pl
B8 Cargar Archivo

Fuente: Ambiente de pruebas interno.

3.6.9 Configuracion de Etapa del flujo Reclamo Consulta
A continuacion, de mostraré la configuracion realizada para el flujo de consulta y reclamo,

el cual estd comprendido por las siguientes etapas:

Figura 60: Etapas del Flujo de reclamo y consulta.

Evaluacion

Registro
Creacion del tramite
RC

Evaluacién del
tramite registrado

Cierre

Respuesta del tramite
RC

Alerta

El responsable
recibird alerta del
trémite asignado

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 61:Etapas configuradas - Flujo de Reclamo - Consulta

&

@ A Noesseguro | gasigsretail.com/GEX_Cardif/dashboard/2/administrador/flujoTrabajo/mantenimiento waww »0@ :

= cANALCARDE

QAUDACACH B8

[ Mantenimiento Flujo de Trabajo ADMINISTRADOR / Fiujo de Trabajo/ Registro Fiujo de Trabajo

Flujo Trabajo  Etapas

NI

POR ASIGNACION INICIAL 30 minutos

- SUSCRIPCION, GEX - SAC GEX - SUPERVISOR, GEX - SUSCRPCION - TODOS LOS USUARIQS DEL PERFLL 1dia

Fuente: Ambiente de pruebas interno.

Figura 62: Lista de Ventas y opcién de registro de reclamo y consulta

[# Blisqueda de Ventas FLUJOS DE TRABAIC / GARANTIA EXTENDIDA  Nuevo Trémite
ANAL CARDIF

Clente (Do, Nombre o Razén Social)
© GaRANTIAEXTENDIDA

0 sz

Bolet

Cojarpas:
Tipo de Fechet Desdes
comeRa os/so/z0u7 o]« UEEE= [o]a]
< Bole TEHE KU del Products De el Product Segurt

Com
© reFoRTES < v v

6 wvemonc: « | CACIE|E| ==

20150003

GARANTA BCENODA PLAZA VA 51 L
, sz GARAVTA BTEN0DA PLAZA YA 51 wexso:

for | ar] x| oc |pEmE——

oonE - anzren GARANTA XTEVDDA PLAZA YA 5 -

CoEE = s BLACKUNE T 32 70 O GARANTA XTENDIDA PLAZAYEA 51 o

Fuente: Ambiente de pruebas interno.
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Figura 63:Registro de Consulta o Reclamo

[#' Registro de Consulta o Reclamo

CLIEMTE
Tramite N
“Tipo Doc. Ciente:  “Doc. Cliente: “Ap. Faterno “Ap. Materno *Mombre: Teléfono Cliente:
Cliente: Cliente:

DML
Celular Cliente: Email Cliente: Cliente no tiene email porque:
CONTACTO
“Tipo Doc. *Doc. Contacta: “Ap. Faterno “Ap. Materno *Mombre: Teléfono Contacto:
Contacto: Contacto: Contacto:
Celular Contacto: Email Contacto: Conftacto no tiene email porgue:

El contacto es el diente

DATOS DE LA VENTA
“Socio: Sucursal: “Fecha de Compra:

204930206158 - TIENDAS PERUAN._. OESHLE - JIRON DE LA UNION 30/11/2018 E
Nro de Solicitud: “Marca: “Documento de Cobranza:

o THOMAS 1106842
Descripcion del Producto: Tipo de Plan:

LIC. 1000W TORMADO SL REEMPLAZO
DATOS DEL RECLAMO O CONSULTA
“Area: *Tipo de Registro: *Origen del Redamo o Consulta:
“Fuenite: “Maotivo del Reclamo o Consulta:

“Detalle del Reclamo o Consulta:

B Cargar Archivo

(0. | coret

Fuente: Ambiente de pruebas interno.
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3.6.10 Configuracién de Etapa del flujo Orden de Trabajo
A continuacion, de mostrara la configuracion realizada para el flujo de orden de trabajo,

el cual esta comprendido por las siguientes etapas:

Figura 64:Registro de Orden de Trabajo

Se coordina con el
cliente la entrega del

Creacién de

tramite OT producto reparado.
Registro i’: ::‘r':iizl:: Presu;luesto Producto Reemplazo
Asignado Evaluacién Reparado Realizado

Producto en
Reparacién

Ingreso de
Servicio Técnicc

Asignacién
de Servicio
Técnico

Reemplazo
Autorizado

ST debe contactar al
cliente y coordinar la
visita o recepcion
del producto.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 65:Etapas configuradas — Flujo Orden de Trabajo - Parte 1

< C A Noesseguro | gasigsretail.com/GEX_Cardif/ flujoTrabajo/ B a e x 0@

CANAL CARDIF

[#' Mantenimiento Flujo de Trabajo ADMINISTRADOR / Flujo de Trabajo / Registro Flujo de Trabajo

Flujo Trabajo  Etapas

R —— g e R Tv | v [ v |
B0 & | vcosmwoxmew 237 GOX_SAC PERFLADMNSTRADOR PARAEL VAL FOR ASGRAGON AL s
BO :  sowovmsvcomio 1 ; oo sueemson e 2ais
B0 :  svomosamo 2 . oo semngoTECNGD FOR ASGUAGONINCAL 20
B0 :  owasvcomio s 5 oo semngoTECHKD FOR ASGUAGONIN L 2008
B0 :  oewommsos s enss e oo sEsTos FOR ASGUAGONINCAL 20
BO oo 589 0 6o ERAGO TECNKD, X - UPERUSCR. FOR ASGUAGONIN L 2008
B0 & | eeeouoece s651 " e TooosiosUs RS ORL SR 24
BO ¢ cscomsoe s sens ox-seevon ssinsaoN AL 2008
B0 @ cccossemne s 678 e Ep—— TooosiosUs RS ORL SR 24
BO © oo ‘ . 6o ERAGO TECNKD, X - UPERUSCR. FOR ASGUAGONIN L 2008
B0 «  ceeeomms . : - TooosiosUsBRS DR 243
BO - ocoven . : oox-ccs TooosiosUsROS R L 200

Fuente: Ambiente de pruebas interno.
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Figura 66: Etapas configuradas — Flujo Orden de Trabajo - Parte 2

<« C A Noesseguro | qasigsretail.com/GEX_Cardif/dashboard/2/administrador/flujaTrabajo/mantenimiento e v »00@ :

[# Mantenimiento Flujo de Trabajo ADMINISTRADOR / Flujo de Trabajo / Registro Flujo de Trabajo

Flujo Trabajo  Etapas

Acciones Id Nombre Anterior Siguiente Perfil del Responsable Asignacion del Responsable ANS
u 13 SERVICIO TECNICO REASIGNADO - - GEX - SAC TODOS LOS USUARIOS DEL PERFIL Zdias
u 14 FALLA NO CUBIERTA 5 - GEX - SINIESTROS POR ASIGNACION INICIAL 2dias
u 15 NO PRESENTA FALLAS 3 - GEX - SINIESTROS POR ASIGNACION INICIAL 2diss
u 16 GARANTIA SERVICIO TECNICO 5 - GEX - SINIESTROS POR ASIGNACION INICIAL 2dfas
Fuente: Ambiente de pruebas interno.
Figura 67:Registro de Orden de Trabajo
[# Registro de Orden de Trabajo
or Jar | ex [ R

CLIENTE

*Tipo Doc. Cliente: *Doc. Cliente: “*Ap. Paterno Cliente: *Ap. Materno Cliente: *Nombre: Teléfono Cliente:

CONTACTO

El contacto es el cliente 425 Coordinaciones pars el contacto

DATOS DELAVENTA

“Precio del Producte:

“Documents de Cobranza: ~SKU de Praducto:

0221767 20199463

Fuente: Ambiente de pruebas interno.
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Figura 68:Registro de Orden de Trabajo - Asignacion de Servicio Técnico

- . -
m e
Serviclo Técnico: Horario de Atencién:
CVC SERVICIOS ELECTRONICOS E INFORMATICOS E LUNES A VIERNES DE 9 A 1PM Y DE 4 A 7PM SABADOS DE 9 A 1PM
Direccidn del Servicio Técnico: *Ubigeo del Servicio Técnico:
JR. CORONEL PORTILLO NRO, 375 UCAYALI - CORONEL P1 | | PUCALLPA, PUCALLPA, UCAYAL B
Teléfono Fijo: Celular: Emait
e e —
[ Mantenimiento de Tramites FLUIOS DE TRABAD | GARANTIA EXTENDIDA / Buzén Adgnado
— » o Wi ot et it
oB- s VS MERMA ™ ) g
o nea de Tiempo  Archives
eiapa s Fecha de Reginro -
La Orden de Trabajo fue registrada con éxito, semc 8

0T-00088

PROCESOS ADICIONALES:

Fuente: Ambiente de pruebas interno.

Figura 69:Registro de Orden de Trabajo - Orden de Ingreso al Servicio Técnico

¢ Orden de Ingreso a Servicie Técnico Trimite Neo:
’ 0T-00088

Cadige de Atencitn de ST: Fechs de Ingrezs:

Datos del Producto Recibido

Modelc: Nimera de Serie:

. Manchade Gotpantc
Py
#
Observacones
#

Datos de la Orden de Trabajo

Descripcin del Producto:

Nombre del Cliente: Tipo de Documente:

Fuente: Ambiente de pruebas interno.

Cachi Coronado Claudia Elena Pag. 143



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

ANALISIS E IMPLEMENTACION DE PROCESOS PARA LA CONSTRUCCION DEL
MODULO FLUJO DE TRABAJO Y CONTROL DE FACTURAS DEL SEGURO GARANTIA EXTENDIDA
EN UNA EMPRESA BROKER

Figura 70: Registro de Orden de Trabajo - Registro de Informe Técnico

02 Registro del Informe Técnico Tideriite Nra:

OT-00088

Datos de la Orden de Trabajo:
Cidigo de Alencidn de 5T: Socio: Marca:

sToomo

Madsla:
T 250 SERIEN2Z
Descripoitn o8l Producto:

Dechumaedecedor Taunes TO = 380

r

Datos de la Evaluacidn:

Falla ("} : Evaluackin Preliminar {*) ¢ Plazo de Reparacién en Dias (") @

Informe Técnico:

Aecmorio (*) : Diagridstics 5T (*] :

Falla Reportada por Cliende (*) @ Reparacicn 5T {*) 1

Estada Reciba Produdta 5T (*) : Prusbas Realizadai par 5T () £

Fuente: Ambiente de pruebas interno.
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Figura 71: Registro de Orden de Trabajo - Presupuesto en Evaluacion

Registro del Presupuesto:

Tipo de ltem: Descripcién:
REPUESTOS LECTOR OPTICO

Modelo: Cantidad: Valor Neto (inc. IGV):
MODELO2

Detalle del Presupuestos
| Agregar |

Item Descripcién Cantidad Valor Meto otal

B REPUESTOS MECANISMO 2 £/ 2550 &/ 5100

Fuente: Ambiente de pruebas interno.

Figura 72: Registro de Orden de Trabajo - Aprobacion de Presupuesto

0 Aprobacion del Presupuesto Tramits Nro:
OT-00088

Datos de la Orden de Trabajo:
Sacia: Sarvicio Técnice Fin di Garantia Extendida: Eantidad de Reparacionas:

HOMECENTERS PERUANOS S.A - PROMAJ

(CH0S ELECTRONICOS E INFORMATICOS EIR

Modsalo:
TD- 280
Presupuesto ST §/- % Reparacion: Aprobado 5T 52 Otros Gastos ST 5 Reparacin Total /-
Historislde T Informe ST ssupussto forme Afust ot i Otservaciones Rzem
Tipo: Descripeid *Cantidad: “Vlor Bruta:
it ruto
AZPUESTOS MECAMNISMO 2 §2550 55100
REPUESTOS LECTOR OPTICO 1 51500 51500
< >

Fuente: Ambiente de pruebas interno.
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Figura 73: Cierre de Orden de Trabajo — Reemplazo realizado o producto reparado

& Manteniméento de Tramites DDA Burin Asigrade
[w——" g -
Outaile | Gustioess  UnssdeTiempe  Arckivos
Facha do g
#
GESTICONES:
B s f—
& Martenimiento de Tramites D08 | Buthe Asignate

Fuente: Ambiente de pruebas interno.

Figura 74:Linea de Tiempo de las gestiones realizadas

@ Mantenimiento de Tramites FLUIOS DE TRABAID / GARANTIA EXTENDDA / Buadn Seguimieato

Resporsabe g ¥ da T Gatade oot Tt

Fuente: Ambiente de pruebas interno.
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3.6.11 Configuracién de Etapa del flujo de Excepciones
A continuacién, de mostrara la configuracion realizada para el flujo de registro de

excepciones, el cual esta comprendido por las siguientes etapas:

Figura 75:Registro de Excepciones

Registro Evaluacion
Creacion de tramite Etapa de
EX validacion de
sustentos

Atencién Cierre

Recepcion del Respuesta al tramite

tramite EX. EX.
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 76:Etapas configuradas - Flujo de Excepciones
€« C A Noes seguro | qasigsretail.com/GEX_Cardif/dashboard/2/administrador/flujoTrabajo/mantenimiento B arx » 0 G H

CANAL CARDIF

[# Mantenimiento Flujo de Trabajo ADMINISTRADOR / Flujo de Trabajo / Registro Flujo de Trabajo

FlujoTrabsjo  Etapas

Nombre Anterior | Siguie... Perfil del Responsable

m 1 REGISTRO DEL FLUJO DE EXCEPCION - 2 PERFIL ADMINISTRADOR PARA EL CANAL CARDIF, GEX - SUSCRIPCION, GEX - SAC, POR ASIGNACION INICIAL 30 minutos
m 2 ATENCION DE EXCEPCION 1 3 PERFIL ADMINISTRADOR PARA EL CANAL CARDIF, GEX - SUSCRIPCION, GEX - SUSC.,  TODOS LOS USUARIOS DEL PERFIL 1diz
m 3 VALIDACION DE EXCEPCION 2 4 PERFIL ADMINISTRADOR PARA EL CANAL CARDIF, GEX - SUSCRIPCION - EX TODOS LOS USUARIOS DEL PERFIL 1diz
m 4 CIERRE DE EXCEPCION 3 = PERFIL ADMINISTRADOR PARA EL CANAL CARDIF, GEX - SUSCRIPCION - EX TODOS LOS USUARIOS DEL PERFIL 1diz

Fuente: Ambiente de pruebas interno.
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Figura 77:Registro de la Excepcion

[# Registro de Excepcion

CLIENTE
“Tipo Do (lende: *Doc. Ohente: “Ap. Paterno (lente: “Ap. Matermno Cliente: “Hombre: Teléfono Cliente:
DuhL
Celulsr Cliente: Email Cliente: (Rente ni tiene email porgue:
celisapara@hatmail com
CONTACTO
*Tipo: Do Comtacto: *Doc. Contacio: “Ap. Paterno Contacto: A Matermas Comtacte: “Hombre: Teléfono Comtacte:
LML
Celular Comtactes Email Contacte: Costitacte o theme emal porgue:
B comtacto ex ol ciente
DATOS DE LA VENTA
“HasCinl Sucuresl “Fecha e Compra:
20536537838 - HOMECEMTERS PERUAMNOS SA - FR.. = PROMART - JULIACA 17052021
“Hro de Sollckted: “Mlarcai “Documento de Cobranza
Samsung FRO3-0NES1487
“Dhescripsitn dell Froduca:
HP CORP 18-3004 AMD/4GENE
DATOS DE LA EXCEPCION
Reportado pod e “Motivo de b Encepchion

"Descripoion deld Defector
Sacks Fendients do covar OT

Muypores aliances sobie la excepoiia

e rysciomes

Fuente: Ambiente de pruebas interno.
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3.6.12 Configuracién de Etapas del flujo de Control de facturas
A continuacion, se mostrara la configuracion realizada para el flujo de control de facturas,

el cual esta comprendido por las siguientes etapas:

Figura 78:Registro de Control de Facturas

Inicio del Flujo de
trabajo - registro
datos de la factura

Comprobante
Aceptado

Comprobante
Pagado

Validacion
Siniestros

Registro

Recepcién del Validacién
Comprobante Gestidén Comprobante
Operativa en proceso

de pago

Se notifica por correo al
socio o ST indicando la

fecha de pago.
Fuente: Elaboracién propia.
Figura 79:Buzon de registro de comprobantes para facturas y notas de crédito
[# Bisqueda Comprobantes de Pago FLUJOS DE TRABAJO / SEGUIMIENTO FACTURAS / Registro y Seguimienta

Ruc del Emisor: Razén Social del Emisor: Nimero Factura:

O rerores
o)
© secumMiENTO FacTURAS v

FAC-D0D33

FAC-00032

FAC-D0D32

FAC-D0031

FAC-D0030

FAC-00029

FAC-00028

FAC-00027

Fuente: Ambiente de pruebas interno.
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Figura 80:Buz6n de registro de facturas manuales

3 Registro de Facturas Manuales

Facturacion Por:

;
et
.
ettty tegttons N
Mjuste Mamual
By Ordenes de Trabajo:
. ,

Fuente: Ambiente de pruebas interno.

Figura 81:Buzon de registro de facturas por excepcion

03 Registro de Facturas por Excepcién

Facturacion Por:

Wimera de Factura () ¢ Emisor 7)1

o]e] o]
— f—
53] [ ] Smnstie

Importe Neto Manual : Importe |GV Manual : Importe Total Manaal :

[ [ e

Fuente: Ambiente de pruebas interno.
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Figura 82: Buzon de registro de notas de crédito

EN UNA EMPRESA BROKER

3 Registro de Notas de Crédito

Emisor (*)
20505039839 - OXFORD S.A

Niimero de Nota de Crédito(*):

Importe Neto:

Datos de la Factura de Referencia:

Nimero de Factura:

OT1-00110 S/ 260000

8 Cargar Archivos Necesarios

Fecha de Emision(*):
7/2021 01:36

Importe IGV:

Importe Neto: Importe IGV:

Fuente: Ambiente de pruebas interno.

3.6.13 Uso de la plataforma

Fecha de Recepcién("):

ua b ki un

Importe Total:

Importe Total:

Esta es la parte final de la implementacion, donde luego de realizar todas las actividades

relacionadas a los flujos, se procede con la elaboracion de manuales de usuario, guias de apoyo,

videos del uso de la plataforma. Cada una de estas documentaciones se detallan en anexos.
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3.6.14 Requerimientos post implementacion

Tabla 18:Solicitudes post implementacion

Perfil Ajuste solicitado

Retirar Opciones de Atencidn, consulta reclamo y
1 Siniestros Taller
excepcion.

Debe aparecer el ajustador asignado en la orden de

trabajo, en la ventana principal de la orden de trabajo
2 Siniestros Taller
y en cualquier estado para seguimiento y gestiones de

coordinaciones.

El taller debe tener visibilidad de las 6rdenes de
trabajo asignadas a su taller en cualquier estado o
etapa para que complete el proceso asociado como
recoger producto, comprar repuestos, devolver

3 Siniestros Taller
producto, recoger salvamento etc. actualmente no
tiene visibilidad de las OT asignadas a su taller luego

de la aprobacién del ajustador (rechazo, reemplazo,

sin falla o reparacion).

4 Siniestros Taller En nro. de boleta esta pintando el nro. de certificado.

Dar visibilidad de buzon de seguimiento a todas las
5 Siniestros Ajustador ordenes de trabajo asignadas a cualquier ajustador, en

cualquier estado.

Dar visibilidad de todas las 6rdenes de trabajo
6 Siniestros Ajustador asignadas en la configuracion en cualquier estado o

etapa para hacer seguimiento por SLA interno.
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No se esta asignando correctamente la orden de
trabajo al ajustador en buzén de seguimiento a pesar
7 Siniestros Ajustador de que tiene la asignacion, se identifica que pinta el
ajustador cuando Unicamente tiene asignada la etapa

de presupuesto en evaluacion.

Debe aparecer el ajustador asignado en la OT en la

ventana principal de la orden de trabajo y en cualquier
8 Siniestros Ajustador
estado para seguimiento y gestiones de

coordinaciones.

Agregar el presupuesto completo aprobado y no
aprobado en una nueva pestafia visible para el taller,

9 Siniestros Ajustador ajustador, supervisor y gerencia, considerar en agregar
aspas y cruces segun estado de aprobacion de cada

item.

No existe buzon especial para reasignar de liquidador
10 | Siniestros Supervisor
por orden de trabajo en cualquier estado.

Debe aparecer el ajustador asignado en la orden de

trabajo en la ventana principal de la orden de trabajo y
11 | Siniestros Supervisor
en cualquier estado para seguimiento y gestiones de

coordinaciones.

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 4 RESULTADOS

A continuacién, se detalla los resultados del presente trabajo, donde se demuestran los
objetivos que se han obtenido al realizar la implementacion de los médulos de flujos de trabajo y
control de facturas. Dentro de los objetivos especificos del proyecto tenemos:

4.1  Analizar los procesos involucrados para la construccion del médulo flujo de
trabajo y control de facturas.

El analisis de todos los procesos involucrados para la construccion de los flujos fue
cumplido satisfactoriamente ya que se recopilé toda la informacion necesaria basado en las
historias de cada usuario, ello permitid el entendimiento para la construccion y desarrollo de cada
modulo. Estos mddulos son los mismos que se encuentran en la plataforma Sigs Integral bajo el
canal de Garantia Extendida. Tal como se muestra en la figura Nro. 51 donde se presenta el ingreso
al sistema.

En la siguiente figura Nro. 81, se podrd apreciar la plataforma en el ambiente de
produccion, la misma que actualmente se encuentra operativa para el registro de los trdmites que
corresponden a las érdenes de trabajo.

En la imagen, se visualiza el buzdn de seguimiento, donde se presenta desde una grilla
todas las 6rdenes de trabajo registradas por cada socio y las etapas en la que se encuentra cada una
de ellas. También dispone de la vista rapida la fecha de ingreso y servicio técnico a la que fue

asignado.
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Figura 83: Buzon de Seguimiento — Ambiente de produccion - Ordenes de Trabajo

<« C & extragarantia.cardifperu.com/GEX_Cardif/dashboard/4/flujosTrabajo/tramite/busqueda/seguimiente @ e w O & ¢

CANAL CARDIF

[# Bisqueda Tramites

Estado: Nimero de Tramite: Registro Desde:
T 017017202

Motivo del Tramite: Compra Desde:

Boleta: Nimero de Solicitud : Cliente (Doc, Nembre o Razén Social) :

NALIZADO - FALLA NG CUBIERTA

Fuente: Plataforma Web Garantia Extendida.

A continuacién, en la figura Nro. 84 se aprecia el buzén de seguimiento para los tramites
de atenciones; en la grilla se visualiza el Estado — Etapa que se encuentra el tramite, fecha de
registro, motivo y fecha de cierre. Esta tltima fecha corresponde a ser el mismo dato ya que para
el flujo de atenciones solo dispone de dos etapas que son el registro y cierre del tramite, es por ello

que el sistema procede a registrar y guardar la informacion como especie de bitéacora.
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Figura 84:Buzdn de Seguimiento — Ambiente de produccion - Registro de Atenciones

& C @ edragarantia.cardifperu.com/GEX_Cardif/dashboard/4/fiujosTrabajo/tramite/busqueda/seguimiento a @ % O &

Ciiente (Do, Nombre o Razén Sodal) : Socio:

g
a
o]
ee e e e 0000000

Fuente: Plataforma Web Garantia Extendida.

Para el registro de Excepciones, en la figura Nro. 85 se muestra de igual modo el buzén de
seguimiento, el cual permite visualizar todos los trdmites ingresados y ver en que etapa — estado
se encuentra, el motivo, persona responsable para la atencion y la fecha de cierre.

Las excepciones se registran en varios escenarios como son: si no existe venta, si existe

venta o sobre la orden de trabajo.
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Figura 85: Buzon de Seguimiento — Ambiente de produccién - Registro de Excepciones

& C @ extragarantia.cardifperu.com/GEX_Cardif/dashboard/4/flujosTrabajo/tramite/busqueda/seguimiento a v« 0O 4

= CANALCARDIF

[ Busqueda Tramites FLUIOS DE TRABAIO / GARANTIA EXTENDIDA / Buzén Seguimiento

=
Nimero de Tramite: Registro Desde: Registro Hasta:

sy ag oo o]al
Motivo del Tramita: Compra Desde: Compra Hasta:

Cliente (Doc, Nembre o Razén Social) Socior

o
a
o
L B BN BE BN BN BN BN BN BN BN BN J

[o]o]a]

Fuente: Plataforma Web Garantia Extendida.

En cuanto a los trdmites de consulta y reclamo, visualizamos en la figura Nro. 86, la cual
nos permite apreciar el Nro. de Tramite generado, el socio a quien corresponde, origen de la
creacion gue corresponde a que puede generarse un reclamo o consulta desde un registro con venta
o0 desde una orden de trabajo, también se aprecia el estado — etapa que se encuentra, asi como la

persona responsable para la solucidn, la fecha de registro, motivo del trdmite y la fecha de cierre.
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Figura 86:Buzdn de Seguimiento - Ambiente de produccidn - Registro de Consulta Reclamo

awx 00 :

< C & exragarantia.cardifperu.com/GEX_Cardif/dashboard/4/fiujosTrabajo/tramite/busqueda/sequimiento
= cANALCARDIF asuDmcAcH B
[#' Busqueda Tramites FLLIOS DE TRABAIO / GARANTIA EXTENDIDA / Buzén Seguimiento
[ Quscar [ o Linpir
Estado: Nimera de Trimits: Registro Desds
200 ) o] 2]
e Compra Desd:
ons AMO 0] o]
Boleta Ciiente (Doc. Nombre o Razén Social) Socio:

211072022

201072022

201072022

201072022

1911072022

171072022

SRNANDEZ C

5888888438888 38 8

a
a
o]
e o0 00 000000 0

SRNANDEZ C 171072022

Fuente: Plataforma Web Garantia Extendida.

Para el registro de control de facturas, también visualiza el buzon de seguimiento y se
puede apreciar en la figura Nro. 87, el Nro. de tramite generado, la fecha de registro, nimero de

comprobante, tipo de tramite, el emisor, el estado — etapa del tramite y los montos neto, bruto e

igv por cada comprobante.
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Figura 87:Buzdn de Seguimiento — Ambiente de produccion — Registro de Control de Facturas

< C @ extragarantia.cardifperu.com/GEX_Cardif/dashboard/4/flujosTrabajo/buzonAtencionComprobantePago/seguimiento ape v »00@ :

CANAL CARDIF

[# Busqueda Comprobantes de Pago

Ruc del Emisor: Razén Social del Emisor: Niimero Factura:

Emisor

an o oumaom Fac-00268 CONTROL DE FACTURAS 001603 TECNIRLUS SERVICIOS SRL

an o ovma2 CONTROL DE FACTURAS =01-202 TECNIPLUS SERVICIOS SRL

an e ovmam CONTROL DE FACTURAS 001601 TECNIRLUS SERVICIOS SRL

B0 e o CONTROL DE FACTURAS £001-550 o House

an ®  oueoz CONTROL DE FACTURAS 001529 o6 HousE

an o o2 CONTROL DE FACTURAS £001-2110 £8G &) QUANTUMTEC SAC

an o ovoraom CONTROL DE FACTURAS 0012108 £ .6 &) QUANTUMTEC SAC

an ® oz CONTROL DE FACTURAS 0012121 286 &) QUANTUMTECSAC

an ®  ovmmmz CONTROL DE FACTURAS 0012120 €86 & QUANTUMTEC SAC,

an ® oz CONTROL DE FACTURAS £001-2119 £8G &) QUANTUMTEC SAC

an ®  orono CONTROL DE FACTURAS £001-2285 T&PGLOBAL SAC - SERVIDOCTOR  FINALIZADO - COM sroase 14735 95500
n L 01/10/2021 CONTROL DE FACTURAS. EDO1-2235 T &P GLOBAL SAC - SERVIDOCTOR FINALIZADO - 57154068 /2773 1212.00

Fuente: Plataforma Web Garantia Extendida.

Cada buzon dispone de ciertas acciones, que son permitidas segun el tipo de tramite
ingresado, las acciones que se presentar son: ver el resumen, desestimar el tramite o anular tramite.
En el caso del modulo de control de facturas, las acciones a presentar son: ver el resumen y generar
nota de crédito. Lo mencionado podemos visualizar en la figura Nro. 88 y Nro. 89.

Figura 88:Buz6n de Seguimiento — Acciones permitidas en los tramites

&« C @ extragarantia.cardifperu.com/GEX_Cardif/dashboard/4/flujos Trabajo/tramite/busqueda/seguimiento aw#x » 00O :

S CANALCARDF CLAUDIACACHI B

[# Busqueda Tramites FLUIOS DE TRABAIG / GARANTIA EXTENDIDA / Buzén Seguimients

Estado Niimero de Tramite: Registro Desde: Registro Hasta:

10005 0171072022 EE 31/10/2022 En
Tipo de Trimite Motivo del Trimite: Compra Desde. Compra Hasta:

oo om
Bolera - Niimero de Slicitud Cliente (Doc. Nemre o Razén Social) sacia:

[e]8]o] e ormm RDEN DE TRABAKD CREADO CON VENTA

BanE sz fEom—

0 - ASIGNACION DEL SERVI BICHEN VARGAS EL0A 18182373 TIENDAS PER]

71054760

0987387

Fuente: Plataforma Web Garantia Extendida.
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Figura 89:Buzdn de Seguimiento — Acciones permitidas en los comprobantes

= CANALCARDIF

CLAUDIACACHI  BS

[# Busqueda Comprobantes de Pago P

FLUIOS DE TRABAIO / SEGUIMIENTO FACTURAS / Registro y Sequimients

Q] e

Ruc del Emisar; Razin Social del Emisor: Nimero Factura: Registro Desde:

an
[ [s TS

CONTROL DE FACTURAS E001-2912 533475 5/8025

512554

Fuente: Plataforma Web Garantia Extendida.

4.2  Medir el tiempo de atencion de los siniestros registrados en cada orden de
trabajo.

El objetivo de medir el tiempo que se tomaba para la atencion del siniestro registro en cada
orden de trabajo se cumplié ya que se pudo obtener mediante una linea de tiempo el registro de la
bitacora de la atencion de la orden de trabajo, la cual permitio registrar la fecha y hora de cada
gestion y permitio medir el tiempo de atencion de cada tramite.

A continuacion, se muestra un ejemplo visible en la figura Nro. 90, la cual se aprecia desde
el ambiente de produccién la bitadcora de todas las gestiones mediante una linea de tiempo, esta
informacion es reflejada en cualquier tipo de trdmite registrado como son: las atenciones,

excepciones, ordenes de trabajo, consulta, reclamo y los registros de comprobantes.
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Figura 90:Ordenes de Trabajo — Ambiente de produccion - Linea de tiempo

A& EXTENDIDA / Buzdn Seguimiento

[ Mantenimiento de Tramites

Responsable : Etapa : N” del Tramite : Estado del Tramite -

GEX - SERVICKO TECMICO - JOSELYM CHAVEZ PRODUCTO REPARADO OT-05056 FINALIZADO

Deetalle Gestiones Linea de Tiempo Archivos

(IO TECHICO - ETAPA: PRODUCTO R - GESTHGM: FINALIZACION DE LA ETARA
(I TECHICO - ETAPA: PRODUCTO REP - GESTIOM: INICIO DE LA ETARA,
€10 TECNICO - ETAPA: PRODUCTO EN REPARACION - GESTION: FINALIZACION DE LA ETARA

121550 - - ETAPA: PRODUCTO EN REPARACION - GESTION: 52 REGISTRO UNA COORDIMACION DE CONTACTO CON: CLIENTE

- - ETAPA: PRODUCTO EN REPARACION - IOI\ Il'\ u D DELAETAPA
ESTROS - ETAPA: PRESUPUEST! - GESTION: FINALZACION DE LA ETAPA
ROS - ETAPA: PRESUPUESTO EM EVAI - GESTIOM: 3E REG STRO EVALUACION

CI0 TECNICO - ETAPA: INGRESO AL SEAVICIO TECWICO - GESTION: 52 MODIFICO LOS DIAS DE REPARACION DEL PRODUCTO A 4

MICHT DE LA ETARA
010 TECONICD -

M EVALUACION - GESTION:
TAPA: INGRESD AL 5E
TAPA: INGRESO AL SERMICIO TECNICD - G

M FINALIZACION DE LA ETAPA
TION: 52 MODIFICO EL INFORME TECNICO
PA INGRESO AL SERVICIO TECHICD - GESTION: 52 REGISTRO EL INFORME TECHICD
PA: INGRESO AL SERVICIO TECWICO - GESTION: INICIO DE LA ETAPA
CI0 TECNICO ASIGNADO - GESTI f'w FINALIZACION DE LA
C o TECNICD ASIGNADO - GESTION: . \DEM DE INGRESD AL ST
- GESTION: SE REGISTRG) UNA CODRDINACKSN DE CONTACTO CON:

114 "d 44 -
103421 - GEX -
NFORMACION

ETAPA: SERVICIO TECNICO ASIGMADO - GESTION: INICIC DE L& ETARA
¥ ASIGMACION DEL SERAICIO TECNICO - GESTION: FINALIZACION DE LA ETABA

- ASIGMACION }_L SER! 0 - GESTION: SERVICID TECNICO ASIGNADD
HSthHL - GESTION: INICIO DE LA ETARA

- SERVI 'IG TECNICO

Fuente: Plataforma Web Garantia Extendida.
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4.3  Estimacion de fechas para la reparacion en la etapa del servicio técnico
asignado.

La estimacion de las fechas para la atencion de la orden de trabajo en la etapa del servicio
técnico también fue cumplida, ya que se implement6 una bitacora de historial de dias de reparacion
donde se muestra la cantidad de dias a reparar el producto, fecha que puede ser modificada por el
usuario responsable en la etapa del servicio técnico. En caso exista una modificacion de los dias a
reparar, previamente acordado con el servicio técnico, el usuario responsable de la etapa ingresa
la nueva fecha y el sistema vuelve a estimar la reparacion inicial y fecha de estimacion final. Cada
modificacion es guardada como historial a fin de tener el registro del usuario que ingreso la
modificacion, tal como se muestra en la figura Nro. 91. Asi mismo, todo cambio se refleja en la
linea de tiempo de la orden de trabajo.

Figura 91:Ordenes de Trabajo — Ambiente de produccidn — Fechas de estimacion

[# Mantenimiento de Tramites FLLIOS DE TRABAIO / G

EXTENDIDA/ Buzén Seguimienta

Responsable : Eups e el Tramite :

Detalle  Gestiones  LineadeTiempa  Arc

8 ATENCION | 8 consuLTA RECLAMO | B ExcERcion
CuENTE

or-asez

CONTACTO

“Tipo Doc. Contacto; “Doc. Contacto: “Ap. Paterno Contacto: “Ap.Matemno Comtacto:  “Nombre:
oM

Celular Contacto: Email Contacto: Contacto n tiene email porque:

343326564 GEMINIS_C_83@HOTMAILCOM

DETALLE DEL INFORME TECNICO

F. Estim

Fuente: Plataforma Web Garantia Extendida.
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4.4  Construccion de modulos de control de comprobantes para el registro de
facturas vinculadas a una misma orden de trabajo por diferentes conceptos como:
presupuesto regular, otros gastos y reemplazo realizado.

La construccion del moédulo para el control de comprobantes para el registro de facturas
asociadas a una misma orden de trabajo se cumpli6 ya que el sistema permitio el registro de varios
comprobantes asociados a una orden de trabajo, teniendo en cuente de lo siguiente:

Si la orden de trabajo es tipo reparacion (plan asociado a la venta), el servicio técnico debe
poder registrar facturas desde la etapa de reemplazo autorizado o producto reparado.

Si la orden de trabajo tiene el registro por concepto de presupuesto regular, que se hizo por
la reparacion, sélo puede facturar un servicio técnico.

Si la orden de trabajo tiene el concepto de otros gastos, por cualquier concepto que genero
otros gastos, en este caso existen varios servicios técnicos (proveedores) implicados por lo que
cada uno de ellos debe poder registrar su factura por el concepto en el que intervino.

Si la orden de trabajo tiene afecto realizar un reemplazo del producto, el socio realiza el
registro de su factura por el nuevo producto entregado.

Se la orden de trabajo es tipo reemplazo (plan asociado a la venta), el servicio técnico debe
poder registrar facturas desde la etapa de reemplazo autorizado y por concepto de presupuesto
regular, otros gastos; donde para la revision del producto varios servicios técnicos (Proveedores)
pueden estar implicados por lo que cada uno de ellos logré registrar su factura por el concepto en

el que intervino.
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A continuacidn, en la figura Nro. 92 se muestra la grilla desde el menu seguimiento de
facturas, la cual permitid el registro de los comprobantes por cada tipo, concepto y la asociacion
de los comprobantes bajo una misma factura, tal como apreciamos en la figura Nro. 93.

Figura 92: Control de Facturas — Ambiente de produccion - Registro y Seguimiento

e FLUJOS DETRABAJD [

(CANAL CARDIF

Canal: [# Busqueda Comprobantes de Pago FLUJOS DE TRABAJO / SEGUIMIENTO FACTURAS / Registro y Seguimiento

CANAL CARDIF -

Ruc del Emisor: Razén Social del Emisor: Niimero Factura: Registro Desde: Registro Hasta:
O GARANTIA EXTENDIDA 20555573902 Multiservicios Generales G & D ELR.L. 0171072021 H 31/10/2022 n
[0 Buztn Seguimiento acciones | ANS | Nio Tramite Tipo de Tranite Nimero Factura Emisor Estado - Etspa
[ Buzén Asignado [ ] % | [ ] v | [ 1 v [ | v | [ v
m Buzén de Atencion ST Eu L ] FAC-D0538 CONTROL DE FACTURAS E£001-1822 Multiservicios Generales G & D ELR.L EN PROCESO - COMPROBANTE EN PROCESO DE ...
En [ ] FAC-00338 CONTROL DE FACTURAS E0071-1821 Multiservicios Generales G & D ELR.L. EN PROCESO - COMPROBANTE EN PROCESO DE ...
° FEPORTES ¢ En L ] FAC-00524 CONTROL DE FACTURAS E001-1795 Multiservicios Generales G & D ELRL. EN PROCESO - COMPROBANTE EN PROCESQ DE ..,
° SEGUIMIENTQ FACTURAS v au [ ] FAC-D0523 CONTROL DE FACTURAS E001-1784 Multiservicios Generales G & D ELRL EN PROCESO - COMPROBANTE EN PROCESO DE ...
D Registro y Seguimiento En [ ] FAC-00322 CONTROL DE FACTURAS E001-1793 Multiservicios Generales G & D ELR.L EN PROCESO - COMPROBANTE EN PROCESO DE ..,
[ ] L ] FAC-00521 CONTROL DE FACTURAS E001-1792 Multiservicios Generales G & D ELRL. EN PROCESO - COMPROBANTE EN PROCESQ DE ..,
@|h L ] FAC-00520 CONTROL DE FACTURAS E001-1791 Multiservicios Generales G & D ELRL EN PROCESO - COMPROBANTE EN PROCESO DE ...
B0 e oo CONTROL DE FACTURAS £001.1773 Multiservicos Generales G &0 ELRL EN PROCESO - COMPROBANTE EN PROCESO DE .
En L] FAC-D0464 CONTROL DE FACTURAS E001-1772 Multiservicios Generales G & D ELRL. EN PROCESO - COMPROBANTE EN PROCESQ DE ..,
Eu L ] FAC-D0453 CONTROL DE FACTURAS E001-1771 Multiservicios Generales G & D ELR.L EN PROCESO - COMPROBANTE EN PROCESO DE ...
B0 e oo CONTROL DE FACTURAS 01762 Multiservicos Genersies G &0 ELRL EN FROCESO - COMPROSANTE EN PROCESO DE .
En L] FAC-00413 CONTROL DE FACTURAS E001-1761 Multiservicios Generales G & D ELRL. EN PROCESO - COMPROBANTE EN PROCESQ DE ..,

Fuente: Plataforma Web Garantia Extendida.

Figura 93:Control de Facturas — Ambiente de produccion —Asociacion de comprobantes

x

2 Registro de Facturas
Facturacion Por: Sodio:
SERVICIO TECNICO - 20608300393 - COMPARIIA FOOD RETAIL SAC A

Nimero de Factura (1) :

2 - MULTISERVICIOS GENERALES G & D EIRL

Facha de Emisidn (7) ¢ Fecha de Fago:

09/10/2022
Importe Neto:: Importe 16V : Importe Total
13508 24315 1,594.00
Importe Neto Manual : Importe GV Manual: Importe Total Manual :
0.00 000 000

Ordenes de Trabajo:

vvvvv importe Toral OF Eotad
“ or-0est 5/ 50000 FINALIZADO - PRODUCTS REP.
) or-usss /72800 FINALIZADO - PRODUCTO A&
) or-uss7 /2500 FINALIZADO - PRODUCTO A&
) or-usss s/13500 FINALIZADO - NO PRESENTA .

- Cargar Archiv

Fuente: Plataforma Web Garantia Extendida.
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45 Disponer de un gestor de archivos que permita el guardado de los
comprobantes aprobados.

Disponer de un gestor de archivos que permite guardar los comprobantes aprobados fue
también un objetivo cumplido e implementado para todos los tramites, ya que la necesidad de
guardar documentos virtuales fue muy importante durante el periodo, ello facilito poder ubicar la
informacion relacionada a cada tramite y facilitar cada gestion. En la figura Nro. 94, se aprecia
que la plataforma tiene configurado la opcion para la carga de archivos, los cuales permiten
distintos tipos de formatos como: jpg, doc, docx xls, xIsx .zip, msg, xml, etc., y en caso de agregar
algun otro tipo de formato, el sistema es configurable.

Para esta opcion de carga de archivos también se implemento en base a permisos, ya que
se identifico la necesidad de que no todos los usuarios puedan ver los archivos y puedan ser

eliminados o modificacion sin autorizacion.

Figura 94:Control de Facturas — Ambiente de produccion —Opcion de carga de Archivos necesarios

[# Gestionar Archivos Necesarios:

u FACTURA i Mo
o -

Fuente: Plataforma Web Garantia Extendida.
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CAPITULO 5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En la implementacion del presente trabajo de suficiencia se determinaron las siguientes

conclusiones y recomendaciones que a continuacion detallo:

5.1  Conclusiones

- Se concluye que la implementacion del médulo de flujos de trabajo logro obtener
los objetivos esperados, asi como apreciamos en la figura nro. 81 del capitulo IV se demuestra que
el sistema permitio el registro de los tramites asociados al proceso, el cual permitio la gestion
oportuna y cumpliendo con los tiempos definidos por cada etapa del flujo.

- La implementacion de la linea de tiempo que tuvo como objetivo medir el tiempo
de atencion de los siniestros registrados en cada orden de trabajo, se concluye que fue de gran
apoyo, ya que el usuario pudo visualizar en qué fecha fue aplicada cada gestion y ver el perfil que
lo llevo a cabo.

- Al contar con la implementacion de estimacion de fechas estimadas para la
reparacion, se concluye que esta opcion no fue usada en su totalidad debido a que los usuarios
manejaban cierta informacion flat para este campo, motivo por el cual en su mayoria la estimacién
final de las 6rdenes de trabajo tenia fechas ficticias a comparacion de los dias reales que se tuvo
que considerar como dato valido para finalizar la revision del producto.

- La implementacion del médulo de registro de comprobantes cubrio lo esperado ya

que se logro automatizar la gestion de registro y emision de comprobantes dentro de un mismo
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tramite hasta que el comprobante se encuentre pagado y visualizar todas las gestiones en una linea
de tiempo, esto debido a que anteriormente se llevaba semi manual, lo cual no permitia tener a

vista el seguimiento realizado.

La implementacion llevo a realizar a la par la ejecucion de otros requerimientos, los
cuales fueron implementados durante el proceso, por lo que se concluye que en ocasiones los
usuarios no son claros en las historias que presentan durante los meses de trabajo o en todo caso
ocurren debido a cambios internos, ya que tampoco se mapean 0 no existe una base de

conocimientos.

5.2 Recomendaciones

- El perfil de siniestros solo es responsable de las ordenes de trabajo por lo que se
recomienda retirar la botonera de opciones de atencion, consulta reclamo y excepcion de cada
orden de trabajo debido a que estos son registros de manera independiente.

- Se recomienda que el perfil taller pueda visualizar los items aprobados y no
aprobados por el ajustador, es decir agregar un identificar que permita identificar rapidamente
desde la etapa de presupuesto en evaluacion hasta el cierre del caso; por lo que esta vista sélo debe
aplicar para el taller y el ajustador.

- Se recomienda retirar el campo visible del precio del producto para el perfil taller,
debido a que es un perfil externo y actla como proveedor externo para la atencion de la orden de

trabajo por lo que no debe tener acceso a cierta informacion involucrada al producto.

Cachi Coronado Claudia Elena Pag. 167



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

ANALISIS E IMPLEMENTACION DE PROCESOS PARA LA CONSTRUCCION DEL
MODULO FLUJO DE TRABAJO Y CONTROL DE FACTURAS DEL SEGURO GARANTIA EXTENDIDA
EN UNA EMPRESA BROKER

- Se recomienda aplicar permisos por usuario que no permita realizar alguna
modificacion o eliminacion de los archivos cargados en la plataforma.

- El sistema realiza el envio de notificaciones una vez finalizado la etapa basada en
una plantilla unicamente, sin embargo, se recomienda que estas alertas puedan ser configurables y
con plantillas diferentes de tal manera que el flujo sea mucho mas personalizado hacia el usuario.

- Se recomienda la implementacion de un dashboard como herramienta de gestién de
la informacidn que permita realizar el monitoreo y mostrar de manera los indicadores asociados a
cada flujo de trabajo.

- Se recomienda que ante cualquier cambio y/o modificacion en el sistema, sea
validado previamente por los usuarios interesados en un ambiente test, debido a que se minimizan

cambios o0 ajustes nuevos antes del pase a produccion.
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ANEXOS
Anexo Nro. 1: Planes del Producto Garantia Extendida
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Anexo Nro. 2: Informe Técnico de Garantia Extendida

Informe Técnico de Garantia Extendida

| mro. oT: | oT-D4893 | secie: [ coMPANIA FOOD RETAILS.A.C. |

[ Datos de Servicio Técnico |
Razdn Sodal: ELECTRONICA LIMA SUR Fecha de Ingreso:  24/8/2022
Direccidn: Av. De los Heroes 344 San Juan de Miraflores,  Tipo de Garantia: REPARACION
Ref: A una cuadra de Cine Star Sur como
dirigiendose a Ciudad de Dios. LUISA
BARRIENTOS (POR MIENTRAS MES DE JUMIO
2015 985333641)

Datos del Cliente

Sefior(a): BLAS TORREJON JOSE LUIS Nro. DNI: 10457763
SIN DIRECCION PLAZA VEA

Provincia: LIMA Distrito: LIMA

Datos del Producto

Producto: LINEA BLANCA Marca: LG
TS1366NTP Bol/Fac: 120536

Fecha Venta: 13/2/2021 Nro. Serie:

Accesorios:

Falla Reportada por el Cliente |
Plan: REPARACION Marca:LG, Modelo: LINEA BLANCA Falla: SALE MENSAJE DE ERROR. Contacto: BLAS TORREION JOSE
LUIS Obs: ATENCION A DOMICILIO

| Estado Recibido de Producto por 5T
GABINETES CON RAYAS, MANCHAS DE USO.

Diagndstico Realizado por ST
SE REALIZO EVALUACION DETECTANDO MAL FUNCIONAMIENTO DEL PRESOSTATO EL CUAL NO SENSA
CORRECTAMENTE EL NIVEL DEL AGUA, ADEMAS SE DETECTA QUE SU CONECTOR PRESENTA CONTACTOS
DETERIORADOS, MOTIVO POR EL CUAL REQUIERE SU REPARACION ¥ RE-ACONDICIONAMIENTO.

Pruebas Realizadas por 5T
PRUEBAS DE INGRESO ¥ DRENADO DE AGUA, OK. PRUEBAS DE CENTRIFUGADO, FALLO, SALIO CODIGO PE.
VERIFICACION DE ESTADO FiSICO EXTERNO E INTERNO, OK.

| Reparacién Realizada por 5T ]
RECIUIERE CAMBIO DE PRESOSTATO ¥ REPARACION EN SU CONECTOR.

Datos de Cobertura

Diagndstico: FALLA CUBIERTA

Condlusién Técnica Final |

SE PROCEDE AL CAMBIO DE PRESOSTATO Y REACONDICIONAMIENTO EN CONECTORES PRO SUPER GARANTIA PARA
DAR SOLUCION AL PROBLEMA DE MENSAIE DE ERROR.

Firma del Ajustador Técnico
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Anexo Nro. 3 : Carta de Reemplazo

ORDEN DE CAMEID SUPER GARANTIA
Lima, 12 Feb 2021

Estimado(a):
lefe de Electro de Plaza Vea

De acuerdo al procedimiento de reemplazo de producto de Saper Garantia, se emite ORDEN DE CAMBIO, en

beneficio del Cliente  LILIA IREME MUMOZ SORIANC con DML 40917115

quien adquirio una Super Garantia con los siguientes datos:

Orden de Trabajo: T307156

Producto: LG LED 55* 55UHB500 UHD SMART
Certificado: 2218006389861

Fecha de Compra: 11/05/2017

A continuacion se describe los datos del reemplazo autorizado:
Tipo de Reemplazo: SIN ALTERMNATIVA
Producto: -

Codigo de material: -

Tienda en donde debe ejecutar reemplazo: SP5A FVEA TRUJILLOD

Valor aprobado para facturacién a Cardif:  5/3239.00

Esta ORDEN DE CAMBID es intransferible, el titular debe identificarse con documento de identidad y tiene
come plazo de vencimiento 30 dias calendarios a partir del siguiente dia de la fecha de emision de este
documento. Este documento no contempla emision de factura a favor del cliente.

Por favor proceda a facturar a CARDIF el monto indicado, si el cliente elige un producto gque supere &l valor
autorizado, el cdiente deberd abonar Iz diferendia sobre el equipo de reemplazo aprobado.

Solicite al cliente gque firme conforme agui:

“Declaro expresamente haber recepcionado |a siguiente constancia de manera satisfactoria, cumpliéndose
de esta manera con el compromise asumide per Sdper Garantia Plaza Vea - Cardif segin politicas de
remplazo descritas en certificado”.

Asimismo, por el presente acto el Cliente cede veluntariamente a Super Garantia Plaza Vea - Cardif 2l
dominio sobre el articulo original- defectuoso.

Hecho y suscrito en original y copia ambos de igual tenor, siendo el original para Sdper Garantia Plaza Vea -
Cardif y la copia para el diente.

P
A A S
:'.r:.i.'-*"??'*".-

Firma Supervisor de 5G Cardif

Firma Conformidad del cliente Firma de lefe de Elactro PV
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Anexo Nro. 4: Orden de Compra

K4 , | Condiclones de Pago: 30 dias
Moneda: soles
' - it 18 Wi Leae | Feeha de la OC 22/02/2021
o solicitado por: Eida Plchen
o Orden de trabajo:  T307156
Sefiores: SUPLRMERCADOS PERUANOS SOCILDAD ANONIMA ‘0 *
SPSA
Direccion: CAL MORELLI NRO. 181 INT. P.2 LIMA - LIMA - SAN BORJA
RUC: 20100070970
Fecha de Entrega: 22/02/2021
Comentarios: Preguntar por Eida Pichen Vargas - Wendy Martinez
1 00020107020 1G LED 55° 1 s/ 329900
S5UME500 UMD
SMART

Anexo Nro. 5: Archivo: Estructura venta — Socio Tiendas Peruanas y Plaza Vea

Tamafio Largo

TRAMA LAYOUT

2017061222180060° 20170612 2218006078673 0096858 |NAHUN JAIME OCA#A ROBLES

20170612 v s
[ 24 12 20170621 0w 0151057 (8 {
[201706212218006020126853 [000s0804850 |24 12 20170621 10w 0033622 8
|2017062322180060120126853 00090804850 |24 12 20170623 10 NV 0026131 G ﬂ
24 12 20170624 0 |w 0047101 (8
24 12 20170620 10w 0027995 s
24 12 20170630 0w 0033098 s [Precio plan debe ser m:
055420111555 12 12 20170602 0w 0253068 8 0555/ [Precio plan debe ser m: of
[201706042218005520111555 12 12 20170604 10w 0253133 s [20170604221800555 [Precio plan debe ser mayor a cerol
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Anexo Nro. 6: Documentacion de Manual de Usuario
ACCESO AL SISTEMA

El usuario deberd ingresar su usuario y contrasefia tal como se muestra en la imagen y

finalmente dar clic en el boton “Ingresar”.

SIGS
Bienvenido
con0001 3|
I a
| ngr J ner n

Cambiar contrasefia

S =3 Ingresar

Versién: 1.0.0.9

Adicionalmente les llegara via correo electronico un “codigo” para iniciar la sesion.

=]

Buzon Cardif

Cédigo de autenticacion SIGS

Estimado(a) Romain Temmerman Castillo su cédigo de autenticacion para el acceso al SIGS es:

633374

Posterior al ingreso se visualizara la pantalla principal del médulo.

e FLUJOS DE TRABAJO

Canak: & Escritorio
CANAL CARDIF

© GARANTIA EXTENDIDA  ~

© RePORTES

[ consutta venta
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Buzon de Seguimiento: En este sub-menu se visualizaran los distintos trdmites
realizados para un seguimiento respectivo.

- Nuevo Tramite: Este sub-men( permite crear los tramites desde una OT o desde
un registro con venta.

- Buzdn Asignado: Este sub-menu contiene todos los tramites asignados segun el
perfil que interviene en las etapas.

- Reportes: En este sub-menu se podra realizar las consultas de ventas y se podra

visualizar distintos reportes personalizados.
MENU GARANTIA EXTENDIDA

Creacion de OT: En la parte superior izquierda encontraremos el mend principal, el cual
desplegara las opciones que tiene asignadas el usuario.

Para dar inicio a la creacion de una Orden de Trabajo daremos clic en “Nuevo tramite”.

9 FLUJOS DE TRABAJD

Canal:

CAMAL CARDIF

o GARANTIA EXTENDIDA v

D Buzén Seguimienta

|:| Muevo Tramite

D Buzén Asignado

Una vez ubicado el cliente al cual se le creard una Orden de trabajo, hacer clic en “OT” de

la botonera ubicada al lado izquierdo.
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ol ]
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m 150572021
EOEE s
10V
150372021
15052021

En la nueva ventana de “Registro de Orden de trabajo” se debe completar la siguiente
informacion:
Contacto: Si el contacto es el cliente, so6lo deberan habilitar el check en el cuadro “El
contacto es el cliente”, de lo contrario completar los nuevos datos del contacto.
Datos de la Orden de trabajo: Completar los datos de acuerdo a la informacién
proporcionada por el cliente, ello para que el sistema pueda ubicar un Servicio Técnico de

acuerdo a la direccion ingresada. Finalmente dar clic en el boton “Guardar”.
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[# Registro de Orden de Trabajo

CUIENTE
*Tipo Doc. Cliente: *Doc. Cliente: Ap. Paterno Cliemte: *Ap. Materno Cliente: ~Nom bre: Teléfono Cliente:
DI e WEGA. DEL AGUILA JESSICA MARGARITA 55170222
Celular Cliente: Email Cliemte: Cliete 1o tiene email porque:
vEt-ge@gmailcom
CONTACTG
*Tipo Doc. Contacto: *Doc. Contactor _p p. *Mombre: Tekifono Contacto:
DHI
Celular Contacto: Email Comtacto: Comtacto no tiene email porque:

El contacto es el cliente

DATOS DE LA VENTA

*Socio: *Sucursak
ASIFEEFRES - HOMEC ENTERS PERUANOS SA. - PROMA. PROMART - TARAPGTOY
*Linez *Sublinez *Marca
MIGRACION DE PRODUCTOS Samsung
*Descripcion del Producto: *Precio del Producto:
HP COMP 12-2004 AMD/4GEME e
Tipo de Plar
REPRRACION

DATOS DE LA ORDEN DE TRABAJO

Reportads por &l Sacio

Nombre de Ia persona que reports e caso: *Descripcién del Defecto:
Mayores alcances:
%
Direccion de la ubicacién del bien: *Ubigeo de la Direccion:
a
Referencia de la Direccidn: Tipo de Atencidn:

DATOS DEL SERVICIO TECNICO

Servicio Técnico: Horario de Atencién:
Direccion del Servicio Técnico: *Ubigeo del Servicio Técnico:
Tebéfona Fijo: Celular: Email:

Asignacion de Servicio Técnico

En la parte superior izquierda encontraremos el menu principal, el cual desplegara las
opciones gue tiene asignadas el usuario.

Para dar inicio a la “Asignacién de Servicio Técnico” daremos clic en el boton de “Buzoén
asignado”.

Luego ubicar la OT que deseamos gestionar, seleccionamos el icono “Editar” tal como se

muestra en la imagen.
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Acciones ANS Nro Tramite Tipo de Tramite Estado - Etapa Cliente
¥ ¥ ¥ ¥
E L ] OT-00064 ORDEM DE TRABAID Registrado - ASIGNACION DEL SERVICIO ... SOMNCCO ZUBIRRETA RENATD

Visualizaremos la siguiente ventana, ingresar a la pestana de “Gestiones” y luego

ingresar al boton “Asignacion de Servicio Técnico”.

[# Mantenimiento de Trémites FLLIOS DE TRABAJO / GARAMNTIA EXTEMDIDA, ¢ Buzdn Asignade
Responsable : Etapa : M* del Tramite : Estado del Tramite :
GEX - SUPERWISOR - ELDA PICHEM YARGAS ASIGMACIOMN DEL SERWICIO TECHICO OT-00064 Registrada
Detalle Gestiones Linea de Tiempo Archivos

¥ Finalizar Etapa

Etapa: Responsable de la Etapa: Fecha de Registro:
AZIGMNACION DEL SERVICIO TECMICD ELDA PICHEM WARGAS E 02/06/2021 16:00 E

Detalle de la Etapa :
EN ESTE ETSPA SE DEBE ASIGMAR EL ST A LA OT, SEINGRESS A ESTA ETAPA CUANDO EL REGISTRO MO LOGRS DETERMIMAR UN STADECUADD AUTOMATICAMENTE.

PROCESOS ADICIONALES:

En la nueva ventana “Asignacion del Servicio Técnico”, debemos completar los
siguientes datos:

Ubigeo: Seleccionar ubicacion del nuevo servicio técnico.

Una vez que completados estos datos, dar clic en el icono de Lupa para que el sistema
inicie la basqueda.

Del listado desplegado seleccionar un Servicio Técnico, para finalmente hacer clic en el

boton “Asignar Servicio Técnico”.
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e Mece
®E Asignacién de Servicio Técnico e —
Hitoriaide 0T de la Verta
Fecha de Ultima -
Acciones | Numer o Servico Téenico [ Esac
v v v v v
n o.oen os/mEnzt REEMPLATO REALIZADD Finalizad
O oo omeen T G
O oo omeen sy oo
1ora3 Paaina 1dz 1
Servicio Tcrico Actual
Semicio Técnion Telétonos Contactes
SERVICIC TECHICO CARDIF st
Direccidre Ubigen:
Ajurtacon
cacién et Procucto
— Ubigeo:
i i e, =]
Referencia Horarie:
15m- 2150

o s e Frocicts -
o PuCALLER, UL B e a
] Seleccionar Servicie Téonico. Comacto Dirsccién
v v v >
CVC SERVICIOS ELECTRONICOS E INF.

1-1det Fgins 1de 1

El sistema automéaticamente retornara a la pestafia de Gestiones, en el cual debemos

finalizar el proceso dando clic en el boton de “Finalizar Etapa” que se encuentra en la parte

superior derecha de la ventana.

FLUJOS DE TRABAJO / GARANTIA EXTENDIDA / Buzén Asignado

[ Mantenimiento de Tramites
Responsable : Erapa : N' del Trdite : Estado del Tririte :
GEX - SUPERVISOR - ELDA PICHEN VARGAS ASIGNACION DEL SERVICIO TECHICO T-00095 Registrado
Detalle Gestiones Linea de Tiempo Archives
Bapa: Responsable de la Etapa : Fecha de Registro
B oo [

ASIGNACION DEL S ELDA PICHEN VARGAS
Detalle de la
EN ESTA ETAPA SE DEBE ASIGNAR EL ST A LA OT, SE INGRESA A ESTA ETAPA CUANDO EL REGISTRO NO LOGRO DETERMINAR UN ST ADECUIADO AUTOMATICAMENTE.

PROCESQS ADICIONALES:

B ASIGNACION SERVICIO TECNICO
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Orden de ingreso de Servicio Técnico

En la parte superior izquierda encontraremos el menu principal, el cual desplegara las

opciones que tiene asignadas el usuario.

Para dar inicio a la “Orden de Ingreso de Servicio Técnico” daremos clic en el boton de

“Buzon asignado”.

Luego ubicar la OT que deseamos gestionar, seleccionamos ¢l icono “Editar” tal como

se muestra en la imagen.

Acciones ANS Mro Trémite Tipo de Tramite Estadao - Etapa

7
EE ®  oro6 ORDEM DE TRABAJO

En Proceso - SERVICIO TECNICO ASIGHA,.,

Cliente
SOMCCO ZUBIRRETA REMATD

Visualizaremos la siguiente ventana, ingresar a la pestana de “Gestiones” y luego

ingresar al boton “Orden de Ingreso a Servicio Técnico”.

[# Mantenimiento de Tramites FLUJOS DE TRABAIO / GARANTIA EXTENDIDA / Buzén Asignado

Responsable : Etapa: N* del Tramite : Estado del Tramite :
GEX - SERVICIO TECNICO - JACKELINE FIGUERCA SERWICIO TECNICO ASIGMNADO OT-D0064 En Proceso
Detalle Gestiones Linea de Tiempo Archivos
B Finalizar Etapa
Etapa: Responsable de la Etapa: Fecha de Registro:
SERVICIO TECMICO ASIGHNADD JACKELIME FIGUEROQA 0270672021 E
Detalle de la Etapa:

EM ESTA ETARA EL ST DEBE CONTACTAR AL CLIENTE ¥ CODORDINAR LA WISITA O RECEPCION DEL PRODUCTO. SE INGRESA A ESTA ETAPA CUAMDO SE
ASIGNA A UM ST PARA LA ATENCION DE LA OT.

~
PROCESOS ADICIOMALES:

B ORDEN DE INGRESO A& SERVICIO TECMICO

En la nueva ventana “Orden de Ingreso de Servicio Técnico”, debemos completar los

siguientes datos:

Cddigo de atencion ST: Colocar codigo proporcionado por el Servicio Técnico.
Datos del Producto Recibido: Completar caracteristicas del producto recibido.
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¥} Orden de Ingreso a Servicio Técnico Trémite Nro:
oT-0m6e

Chdign de Atencidn de 5T Fecha de Ingresa:
02/D6/2021 1657
Datos del Produrtn Recibida

Mro. Boleta:

Mare: Modela: Mimers de Serie:
ORANGE Frentl Ings:
Estada del Sellor Estaddo General:

Rayads Manchads Golpeads

Datos de la Orden de Trabajo

Descripeidn del Producte: Fecha de Compra:
L06d- LTHER BLANCA 00572021

Mombre del Cliente: Tipo de Documento: Mimers de Document =3
RENATO SOMCCO ZUBIRRETA DL 41857

En caso exista documentos que adjuntar, presionar el boton “Cargar archivos” que se

encuentra en la parte inferior de la ventana.

- En la nueva ventana “Gestionar Archivos” debemos realizar las siguientes acciones:

Carga de archivo: Presionar el icono que hace referencia a la carga de archivo y
adjuntar el documento a la plataforma.
Nombre de Archivo: Colocar un nombre al documento adjuntado.

- Por ultimo, presionar boton “Adjuntar” y proceder a cerrar la ventana.
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[ Gestionar Archivos:

El tamafio del archivo no debe superar los 20 ME

Solo son wilidos los siguientes archivos: MSG.XLSCXLS PNG.JPG.PDF
Seleccionar Archivo:

Descripeidn:

ARCHIVO ADIUNTCY

P
Aiones Nombre Origen Etapa Descripiin
v v v
»
0-0d=0 Dégina Ode0

Finalmente hacer clic en el botoén “Guardar” para dar por terminado el registro de la

etapa de “Orden de Ingreso a Servicio Técnico”.

Ninara daSari

I

Tizeds Becane e

Presionar “SI” para confirmar eleccion.
Confirmacidn de Registro de Orden de Ingreso
4Desea quardar el registro?
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El sistema automaticamente retornard a la pestafia de Gestiones, en el cual debemos
finalizar el proceso dando clic en el boton de “Finalizar Etapa”.

@ Mantenimiento de Tramites

ENDICA | Buzbn Asigaade

Respansabie

Focha e Fagistra

PROCESOE ADICIONALES:

Informe Técnico

En la parte superior izquierda encontraremos el menu principal, el cual desplegara las

opciones que tiene asignadas el usuario.

Para iniciar etapa “Informe Técnico” daremos clic en el boton de “Buzon asignado”.

Luego ubicar la OT que deseamos gestionar, seleccionamos el icono “Editar” tal como se

muestra en la imagen.

Acciones ANS Nro Trarnite Tipo de Tramite

E &  OT-0008d (ORDEN DE TRABAIO

En Proceso -

Visualizaremos la siguiente ventana, ingresar a la pestafia de “Gestiones” y luego ingresar

al botdn “Informe Técnico™.

[# Mantenimiento de Tramites

FLUJOS DE TRABAJD / GARANTIA EXTENDIDA / Buzdn Asignada

Respansable:

N'del Témite Estado del Tramite -
B4 SR TGO AVENEFGUEROA WGRES AL SHICIO TENKD oreuo e
Detalle Gestiones. linea de Tiem po Archivos
Fina 1 B pa
WGRESAL RGO TEWED kB e R e - |

EN ESTA ETAR EL ST REGISTRA EL INFORME TECHICO TRAS LA REVISION DEL PRODUCTO. SE INGRES® A ESTA ETARS, TRAS REALIZAR LA VISITA & DOMICILIO DEL CLIENTE. EL CLIENTE HA EL PRODUCTO) A TALLER. O
TRANSPORTE AL ST FCR MEDIC DEL COURIER CLANDYX EL CLIENTE DEIA EL PRODUCTO EN TIENDA.

4
PROCESOS ADICIONALES!

B INFORME TECNICO.
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En la nueva ventana “Registro de Informe Técnico” debemos completar la siguiente

informacion:

Datos de la evaluacion: Se debe completar los campos de acuerdo a la falla del producto
como también el plazo de reparacion que se tiene estimado.

Informe Técnico: Descripcion detallada de la evaluacién del Servicio Técnico.

Registro del Repuesto: Registro de los gastos por reparacion. Una vez identificado el

tipo de gasto, se debe guardar cada registro uno a uno presionando el botén “+”.

04 Registro del infarme Técnico hnine o

...................

En caso exista documentos que adjuntar, presionar el boton “Cargar archivos” que se

encuentra en la parte inferior de la ventana.
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Finalmente hacer clic en el boton “Guardar” para dar por terminado el registro de la
etapa de “Informe Técnico”.

€4 Registro del Informe Técnica Tidmite Mra:
70002

Datos de 13 Orden de Trabajo:

Cinfigo de Atencien deST: Socio: Marex
ST3F22 HOMECEMTERS PERUANOS 54, - PROMART Halstzin
Mosdalo: i mero Seric
larm de Widrin 8y SERIET 4332724837 4537

Drmcripeion del Producto:
HP COMP 13- 3004 AMDAGEWE

e
Datos de la Evaluacidn:
Falla 12 Evauacion Prefiminar [*1 2 Plazo de Peparacion en D 12
CABLES DEFECTUOSDS FALLS € UBIERTA 2
Infarme Técnico:
Accmorios [ : Diagnésticn 8T 12
IMCOMPLETOS FALLA DECABLES
“ %
Falla Reporiada por Chente [4] - Reparacin ST [ =
EMCEMDIDD PROCEDE
s s
Estado Recibo Products 8T *] 2 Pruchas Bealizadas por ST ] 1
CONFORME PRUEBAL DE EMCEM DIDC
g g
Registro del Presupuesto:
Tipo de Hems Descripion:
REPUESTOS
Modela: Eaniidan: Ailor Heto finc. 1611:
o
Detalle del Prezu pustac
Aecinnas ham Daseripeidn Cantidad ‘uakar hizta Tatal
T T v v s

0-0dan Figina tida 0

E= CargarArchiio

Presionar “SI” para confirmar eleccion.

Confirrnacidn de Modificacidn

¢ Dezza actualizar el registra?
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El sistema automéaticamente retornard a la pestafia de Gestiones, en el cual debemos

finalizar el proceso dando clic en el boton de “Finalizar Etapa”.

[# Mantenimiento de Trémites FLUIOS DE TRABAIO / GARANTIS EXTENDIDA / Buzén Asignada
Responsable : Etapa: N del Tramite : Estado del Trdmite :
GEX - SERVICIO TECNICE - JACKELINE FIGUEROA INGRESO AL SERVICID TECNICO OT-00064 En Proceso
Detalle  Gestiones  Lineade Tiempo  Archivos

Etapa : Responsable de la Ftapa : Fecha de Registro :
INGRESO AL SERWICIO TECMICD JACKELINE FIGUEROA, 02/06/2021 17:3° E

Detalle de la Etapa :

EN ESTA ETAPA EL STREGISTRA EL INFORME TECNICO TRAS LA REVISION DEL PRODUCTO. SE INGRESA A ESTA ETAPA TRAS REALIZAR LA VISITA & DOMICILIO DEL CLIENTE, EL
CLIENTE HA EL PRODUCTOD & TALLER, O TRAMSPORTE AL STPOR MEDIO DEL COURIER CUANDO EL CLIENTE DEJA EL PRODUCTD EN TIENDA, 4

PROCESOS ADICIONALES:

INFORME TECMICO

Aprobacion del Presupuesto

En la parte superior izquierda encontraremos el menu principal, el cual desplegara las
opciones que tiene asignadas el usuario.

Para dar inicio a la etapa de “Aprobacién del Presupuesto” daremos clic en el boton de
“Buzoén asignado”.

Luego ubicar la OT que deseamos gestionar, seleccionamos el icono “Editar” tal como se

muestra en la imagen.

Acciones ANS Mro Trarnite Tipo de Trarmite

E &  OT-0008s ORDEN DE TRAEAIO

Visualizaremos la siguiente ventana, ingresar a la pestafia de “Gestiones” y luego ingresar

al boton “Aprobacion del Presupuesto”.
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[# Mantenimiente de Tramites FLUIOS DE TRABAJO / GARANTIS EXTENDIDA / Buzén Asignado
Responsable : Etapa: N° del Trdmite : Estado del Trdmite :
GEX - SINIESTROS - MIRIAM LAM FLORES PRESUPLIESTS EN EVALUACION OT-00064 En Proceso
Detalle | Gestiones | Lineade Tiempo  Archivos

¥ Finalizar Etopa

Elapa: Responsable de la Etapa : Fecha de Registio ¢
PRESUPLESTO EN EVALUACION IRIAM LAM FLORES 02/06/202119:37 E

Detalle de la Etapa:
EN EST ETAPA EL AJUSTADOR DEBE APROBAR EL T PRESUIPLESTO REGISTRADO POR EL ST, ADICIONALMENTE PODRA AGREGAR OTROS GASTOS Y DETERMINAR LA REPARACION O REEMPLAZO. EL AJUSTADOR
TIENE UM LitITE DE APROBACION, POR O QUE S EL IMPORTE FINAL SOBREPASA LOS §¢ 1,200 DEBE SER APROBADO POR EL SUPERVISOR GEX 4

PROCESOS ADICIONALES:

DEL INFORME TECNICO

En la nueva ventana “Aprobacion del Presupuesto”, se podran revisar las siguientes
pestafias:

Historial de OT: Se podra ver todas las OT vinculadas al cliente.

2% Aprobacién del Presupuesto Tramitte Nro:
OT-0007 2

Obs=znacionss | Aprobar Presupuesto

Datos de la Orden de Trabajo:

Socio: Servicio Tecnico Fin de Garantia Bxtenddx Cantidad de Peparaciones:
HOMECEMTERS PERLANEIS 54 - PROMART HizH SERVICE IMTERMATIZMAL SA.C. 03/06/2023 a
Marcx Modelo: M mero de Seric
Soke Nuewa Lazio
Da=cripcion del Producta: Pracio Sokes: Fechade Comprx
HP COMP 12- 2004 AMDSAGE S =l 16/05/2021
Preupuseto STEE % Reparacin: Aprobado ST 57 Dtros Gamtos STS: Peparacin Total 5
2,600,00 51021 2,60000 [ali] 280000

Histora e OT Infarme 5T Presupuesto Irfiarm e Ajustador oo A stos Dbeeraciones Peem pEro
MBecianas hra. Tramite FechaCraacian Fecha Termina Sarvicia Renica Estada PRasuftada Fi... Manta P...

T T T T T T T

OT-O007E D 2021 Q2021 HIGH SRVICC INTLRHATIC | [n Pracema DVALUAZICH S | & 260000

Informe Técnico: Se podra ver los resultados registrados por el Servicio Técnico.
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8 Aprobacion del Presupuestc

Datos de la Orden de Trabajo
Socke

HEMEC ENTERS PERUANGCS SA. - PROMART

Marca:
Descripcidn del Producto:
LG LAADORS T513 &
Presupuesto ST 5 5 Reparacidr
2 FE=r
Hisoralde OT | Infome 5T | Presupue: m
hccesasrion

*Falla Reportada por Cliente:

Estado Recibo Producto ST:

PRUEEA

EN UNA EMPRESA BROKER

Senvicio Técnico

Fin de Garantia Extendidx  Cantidad de Reparaciones:
o77i1/202 0

TECHIPLUS SERVICIOS SRL

Modelo: Niimero de Serie:

Fronal Inax
Precio Soks: Fecha de Com prac
o7p1ym
Aprobado ST 5i: Oteos Gastos ST 51 Reparacion Total S
2 0 2
It o Gastos Resmplzo
*Diagnéstico ST:

*Reparacin ST:

Priebas Realizacas por ST:
PRUEBA

Presupuesto: Esta pestafia mostrard los gastos registrados por el Servicio Técnico y de

estar conforme con el presupuesto se deben seleccionar uno a uno los casilleros en blanco.

i Aprobadon del Presupuesto

Datos de la Orden de Trabajo
Socia:

HOMECENTERS PERLIANCS SA. - PROMART

Tramite Nro:

OT-00064

Servicio Técnico Fin

TECHIPLUS SERVICICS SRL

orrymezz o
Marca Modelba: Miimero de Serie
(1) Fron@l Ince
Descripcion del Producto: Precio Soles Fecha de Compra
LE LAADORA TE12GEMTP SILVER 12KG 60 WD
Presupuesto 5T 5/ % 5i o STS): ién Total 572
2600 LLTES 2600 o 2600
Himoralde T Informe ST | Presupusmo | Informe Aumader  Cmosdamos  Obssnaciones  Resmphzo
Tipx Descripcioe Camtidack Yalor Bruto:
Aprobar Tipa Descripcion Cantidad Valor Bruto Total Bruta
7 v 7 7 7
REPLIESTOS CABLE FLAT 1 400 400
‘ REPUESTOS CABLE FLAT 1 2a0 20

Informe Ajustador: En esta pestafia el usuario debe ingresar sus resultados de acuerdo a

su evaluacion.
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B2 Aprobacién del Presupuesto Tramite Nro:

OT-00064

Datos de la Orden de Trabajo

Soci: Servicio Técnico Finde Garantia bxendids  Cantidad de Reparaciones:
HOMECENTERS PERUANOS 5.4, - PROMSRT TECHIPLUS SERVICIOS SRL oiftirze 0
Marca Modelo: Niimero de Serie:
[t Frontal Incx
Descripcian del Producta: Precio Soles: Fecha de Com prx
L5 LAUADORA TS1366NTR SILVER 13KG 569 [N
Presupuesto ST 54t % Reparaciém Aprobado ST St Otras Gastos 5T 51 Reparacién Total S/t
2600 o 0 o 0
Higoralde O Informe ST Presupuesis | Inioms Ausdor | OtosGados  Obwnaciones  Resmplze
*Diagnéstico: *ReparaciGre
£ Z
APruebas Realizadas: “Conclusion Finak
(]
£ 4

*Dimgnostico gel Producte:

FALLA CUBIERTA

Otros Gastos: En esta pestafia se registrara gastos extras por el usuario, para agregar el

registro se debe presionar el boton de “+”.

0F Aprobacién del Presupuesto Trdmite Nro:

OT-00064

Guardar | Archivos | Reemplzar

Datos de la Orden de Trabsjo

Socio: Servicio Técnico Fin de Garantia Extendidz  Cantidad de Reparaciones
HOMECENTERS PERUIANOS SA. - PROMART TECHIPLUS SERVICIOS SRL o711z 0
Marcax RModelo: HNimero de Serie:
15 Franal Inco:
Descripcion del Producta: Precio Soks: Fecha de Comprar
LG LAVADORA TS1365NTP SILVER 13K5 £63 710
Presupuesto ST Sf; % Reparacim Aprobado STSf Otros Gastos ST 5% Reparacion Total St
2600 asmd2 2600 o 26001
Higtoralde ©T  Informe ST Presupuesto  Infomedjusador | OtosGasios | Obsnacones  Resmplzo
Tipo de Hem:
Repuestor Proveedon Comentarior
Cantidact Valor Bruto S

Acciones Deszripeidn Proveedar OT Referencia Cantidad Halor Me Total .

Observaciones: En esta pestafia se registrara observaciones por el usuario, para agregar

el registro se debe presionar el boton de “+”.

Cachi Coronado Claudia Elena Pag. 190



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

ANALISIS E IMPLEMENTACION DE PROCESOS PARA LA CONSTRUCCION DEL
MODULO FLUJO DE TRABAJO Y CONTROL DE FACTURAS DEL SEGURO GARANTIA EXTENDIDA

EN UNA EMPRESA BROKER

Q8 Aprobacion del Presupuesto

Teimite Nros

oT-oms

Datos de la Orden de Trabajo

Sociox

Servicio Técnica
HOMECENTERS PERUANOS 5. - PROVART TECHIPLUS SERVICIS SR @z o
Marcae Modelox Nimero de Sere:

Fronincic

Dascripcion dol Producto:

Precio Soles
LG LAMDCRA TSTI66NTP SILVER 124G

[—
50 E
[—— fp—— Aorobada 5757 [ e—
a iz o 5 ES
bl O nome ST Frupiems  Inowebusder  CrosGasos || ommacons JI—
Ee———
rciore tmiacion [E— [
v

En caso exista documentos que adjuntar, presionar el boton “Cargar Archivos” que se

encuentra en la parte inferior de la ventana.

P de GarantaExtendids:  Canthdad de Reparacinacs:

Finalmente hacer clic en el boton “Aprobar Presupuesto”.

0 Aprobacion del Presupuesto

Trimite Nra:

OT-00054.

Datos de la Orden de Trabajo
Sacio:

Sanvicio Técnico i ia Exctendids
HOMECENTERS PERUANOS 5.4, . PROMART TECHIPLUS SERWICIOS SRL o7/ 1IF022 0
Marca Modela: Niimero de Serie:

L5

Front! Inax
Descripcion del Producto:

Precio Soles:
L5 LAVADORA, TE1366NTP SILYER, 12KG

Fecha de Compra:
563 oTAv;n
Presupuesto ST 57z % Reparacim Aprobado ST 51 Otros Gastos ST S/ Reparacion Tolal 5/
260 255242 260 0 2600
Higoralde OT  Informe ST Prsupusste Informe Ajusidor  OtosGasos Obsenvaciones Resmplizo

*Diagndstico:

4 “
*Pruebas Realizarias:

*Conclusién Finak

*Diagnéstico del Producto:
FALLA CLIBIERTA.
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Presionar “SI” para confirmar eleccion.

Canfirmacidn de Modificacidn

iDeses actualizar el g s?

El sistema automaticamente retornara a la pestafia de Gestiones, en el cual debemos
finalizar el proceso dando clic en el boton de “Finalizar Etapa” que se encuentra en la parte

superior derecha de la ventana.

[’ Mantenimiento de Tramites FLUJOS DE TRABAJO / GARANTIA EXTENDIDA / Buzén Asignade

Responsable : Etapa : N del Trmite
% - SUPERVIEOR - ELDA PICHEN VARGAS EVALUACION SUPERVISOR GEX OT-00073 En Proceso
Detalle | Gestiones | Linea deTiempo  Archives
Etapa: Responsable de la Btapa : Fecha de Registro :
FUALUACION SUPERVIOR X FL0A PCHEN waRGAS [, - DS . |

Detall da la Etapa :

JE APROBAR EL REEMPLAZO O REPARACION O PUEDE OBSERVAR EL PRESUPUESTO, 51 EL IMPORTE EINAL DEL PRESUPUESTO SUPERA LOS S/2.500

Evaluacion Supervisor Gex

En la parte superior izquierda encontraremos el menu principal, el cual desplegara las
opciones gue tiene asignadas el usuario.

Para dar inicio a la “Evaluacion Supervisor Gex” daremos clic en el boton de “Buzén

asignado”.

Luego ubicar la OT que deseamos gestionar, seleccionamos el icono “Editar” tal como se

muestra en la imagen.

Acciones ANS - Mo Tipa de Trimite Estado - Etapa Cliente
arios] | 7 ¥ k4 7
|gm [ ] 700064 CRDEN DE TRABAICH En Piocess - BUALUACKON SUPERVISO..  SOMCCO ZUBIRRETA RENATO
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Ya ubicados en la ventana “Mantenimiento de trdmites”, en la pestafia “Detalle”
podremos realizar la descarga del “Informe Técnico”. Para la descarga dirigirnos a la parte

inferior izquierda y presionar el boton “Descargar Informe Técnico”.

[Z Mantenimiento de Trmites FLLIOS DE TRABAIO. GARANTIS SXTENDIDR / Bunin Asigrade.
Resporeable: Bapsi W el Tramide: ot el Tt
GEX - SUPERVIEOR - DA PICHEN 8765 BALUACICN SUPEISORGEC ot P

Dol | Gefoms  limadeTempo  Awhius

ame

“Tigo o, Cleries Do, Geste 4. Perm Clerie: 3. Mo Ceries “Hombe Tekom Chee:

ox T oMo ZupsRER PRV

Colabe Chester il Cirte heste m tiene el porue:

oMo

“Tiga Do Cartact Do Comtactx A, Pater Cortackc i, Bt Cortacke “tmbne Tekioms Contacke:

s ZupsRER
Colae Contach: Emal Contack: Contactn m e email pocge:
s MGU PRBCORER0SIOMZE

[—
o FrckuT
“Sabiies -
s a1 Proauts
PpeT—

El Informe técnico se visualizarg en formato PDF:

- 2 .
poF  InformeTecnico_ 15,
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Informe Técnico de Garantia Extendida

Nro. OT: | OT-00090 ‘ Socio: | HOMECENTERS PERUANOS 5.A. - PROMART

| patos de Servicio Técnico ]
Razén Social: T P GLOBAL 5.A.C. - SERVIDOCTOR Fecha de Ingreso: _8/6/2021
Direccién: IR TACNA 643 , MARDALENA DEL Tipo de Garantia: REEMPLAZO
MAR.TFN:2636979-2636984

| Datos del Cliente

Sefior(a): HUANCA X IBAN Nro.DNI: 41423312

Domicilio: URB.PATRON SAN SEBASTIAN B-1 NRO. 1

Provincia: Cusco Distrito: SAN SEBASTIAN
[Datos del producta

Producto: ESTUFA CATALITICA A GAS PARA Marca: SOLE

ALTURA SOLE

Modelo: ESOLGD04 Bol/Fac: BA18-01228955

Fecha Venta: _7/4/2021 Nro. Serie:

Accesorios:

|_Falla Reportada por el Cliente
Plan: REEMPLAZO Marca:SOLE, Modelo: ESTUFA CATALITICA A GAS PARA ALTURA SOLE Falla: NO FUNCIONA Contacto:
HUANCA X IBAN Obs: ATENCION A DOMICILIO

| Estado Recibido de Producto por ST ]
CONFORME

lizado por ST ]
SE REVISO PRODUCTO PARA REEMPLAZO

Pruebas Realizadas por ST

SEGUN MANUAL

lizada por ST ]
SE REQUIERE REEMPLAZO

Datos de Cobertura

FALLA CUBIERTA

[ conclusién Técnica Final ]
SE REQUIERE REEMPLAZO

Ahora ingresamos a la pestana “Gestiones” y luego clic en el boton “Aprobacion del

Presupuesto”.

[# Mantenimiento de Tramites FLUIOS DE TRAEAJD / GARANTIA EXTENDIDA / Buzbn Asignado
Responsable Etapa: M del Tramite - Estado del Tramite
(GEX - SUPERVISOR - ELDA PICHEN WRARGAS EVALUACIOM SUPERVISOR GEX QOT-00064 En Proceso

Detalle | Gestiones | lineadeTiempo  Archivos

Etapa: Responsable de a Etapa:

EVALUSCION SUPERVISOR GEX ELDA PICHEN WARGAS
Detalle de L Etapa:

EN ESTA ETAPR EL SUPERVISOR PUEDE APROBAR EL REEMPLAZO O REPARACION O PUEDE OBSERVAR EL BRESURLIESTO. 51 EL IMPORTE FINAL DEL PRESUPUESTO SUPERA LOS 572500 DEBE SER
APROBADO POR EL SUB GEREMTE

PROCESOS ADICIONALES:

18 APROBACIGN DE PRESUPUESTO S

En la ventana “Aprobacion de Presupuesto” el usuario debe validar la informacion que

se ha registrado en las pestafias segun imagen adjunta:
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& Aprobacion del Presupuesto

Teimite Necx

oT.oos

Datos de la Orden de Trabajo:
Socio Semica Técnico Finde Gorantia Extendidas  Cantidad d Reparaciones
HOMECENTERS PERUANGS 54 - PROMART TECNIFLUS SERVICIOS SRL aymee o
Marca Modelor Nimero de Serie:
L Pt e
Descripeion de Praductcr Precio Soles Fecha de Comprar
LG LARDORA TS13001TR SILAER 13K 179200 v
Presupuesto ST % Reparaciir:

Reparacién Total 5
21085 2a0m

2amm
Hotorslde OT  Infome ST Prsupuesty  Informedjisador  OfmosGastos  Obsenachres  Resmpbzo
Tipos *Descripein Cantioct alor Brutos
Tigo Deszripeion Canticad alor Brute
v v v v v
REPUESTOS CABLEFLAT 1 57 a0m 5anm
REPUESTOS camLEFLAT 1 s 2200 5 2200

En caso exista documentos que adjuntar, presionar el boton “Cargar Archivos” que se

encuentra en la parte superior de la ventana.

9 Aprobadion del Presupuesto

Tedmite Nk

oo

Datos de la Orden de Trabajo:
- S e ot e it o
b o P
F— - —
S penrss mmrss toamieras
= = = 5
et | e | oeatimie Omxins o B~
- T s -
po— . ven
B e ; o com

- De estar conforme con el presupuesto, dar clic en el boton de “Aprobar Presupuesto”.

OF Aprobacion del Presupuesto Tt Hice

o006

Datos de la Grden de Trabajo

Socior Servicio Técnico Fin de Garantia Extendidx  Cartidad de Reparaciones:
HOMECENTERS PERUANOS SA. - PROMART TECNIPLUS SERVICIOS SRL o7yrirenee. o
Marca Modalar MNiimero de Saries

16 Fional Inex

Descripcion del Producto:

S—— e o Cnmpe
ey — = D
Presupuesto ST 51 % Reparaciém Aprobado 5T 5 Otros Gastos ST 5 Reparacion Total S5
2o oz w00 o 2o
B Cargar Archivos
WGt iamasr | e | nommwader  OusGamx  Obmsctms:  tasnpim
- — . B
Tipe Descripeién <antidad Valor Brute Total Brute
v v v v v
REPUESTOS CRBLE FLAT 1 s7a00m 540000
REPUESTOS CABLE FLAT 1 s 2000 5 2200
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Presionar “SI” para confirmar eleccion.

Confirmacién de Madificacidn

(Desaa acualiar el vegisua

El sistema automaticamente da por “Finalizada la etapa” y retornara a la pestafia inicial
del usuario retirando asi el caso del buzén asignado.

Evaluacion Subgerente GEX

En la parte superior izquierda encontraremos el menu principal, el cual desplegara las
opciones que tiene asignadas el usuario.

Para dar inicio a la “Evaluacion Subgerente GEX” daremos clic en el boton de “Buzon
asignado”.

Luego ubicar la OT que deseamos gestionar, seleccionamos el icono “Editar” tal como se

muestra en la imagen.

Acciones ANS Mro Trérn... Tipo de Trémite Estado - Etapa Cliente Dot Cie..,

at-00064 ¥ ¥ ¥ v v
E L ] 0OT-00064 ORDEM DE TRABAIC En Proceso - EVALUACION SUB GERENTE GEX SONCCO ZUBIRRETA RENATO 41057775

Ya ubicados en la ventana “Mantenimiento de tramites”, en la pestafia “Detalle”
podremos realizar la descarga del “Informe Técnico”.
Para la descarga dirigirnos a la parte inferior izquierda y presionar el boton “Descargar

Informe Técnico”.
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CLIENTE LLEVA AL SERVICIO TECNICO
o5 cLos, v, L a
o Ema
il

Ahora ingresamos a la pestafia “Gestiones” y luego clic en el boton “Aprobacion del

Presupuesto”.

[’ Mantenimiento de Tramites FLLUOS DE TRABAJO / GARANTIA EXTENDIDA / Buzén Asignado
Responsable : Etapa : N del Tramite : Estaclo del Tramite
GEX - SUBGERENC!A - GERSON ARRESCURRENAGA FERNAND EVALUACICN SUB GERENTE GEX QT-00054 En Procesa
Detalle Gestiones Linea de Tiempo Archives

Etapa: Responzable de la Etapa : Fecha de Registro :

ER ESTA ETARA EL GERENTE PUEDE APROBAR EL REEMPLAZO © REPARACION O PUEDE OBSERVAR EL PRESUPUESTO,

PROCESOS ADICIONALES:

En la ventana “Aprobacion de Presupuesto” el usuario debe validar la informacion que

se ha registrado en las pestafias segun imagen adjunta:
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&2 Aprobacion del Presupuesto

Datos de la Orden de Trabajo:
soci:

HOMECENTERS PERLIANOS 54, - PROMART

Senvicio Técnico

TECNIPLUS SERVICICS SRL

Modelar
15 Frontal Incsc
Descripcion del Producto:
LG LAVADORA TS136ENTP SILVER 1366
Presupuesto ST 5/: % Reparacidm Aprobado ST 5/: Otros Gastos ST 5/:
26000 21655 260000
Hisoralde OT  Infome ST Presupuesto  Informe Sjustador  Ctios Gasios  Obsenac iones
Tipo: *Descripcidre *Cantidack
Tipo Dt ripe
7 v
REPUESTOS CABLEFLAT 1
REPUESTOS CABLEFLAT

En caso exista documentos que adjuntar, presionar el boton “Cargar Archivos” que

encuentra en la parte superior de la ventana.

0 Aprobacion del Presupuesto

Dates de la Orden de Trabajo:
Sacio:

HOMECENTERS PERUANOS 54, - PROMART

Marca:

Servicio Tecnico

TECHIPLUS SERVICICS SRL

Rodelo:
15 Fronl Incse
Descripcién del Producto:
LG LAVADORA TS13GGNTP SILVER 13Ka
Presupuesto ST 572 % STsh STSh
260000 21685 20000
B Cargar Archivos
Himoralde O Informe ST Presupuess Informe Ajusmdor  CmosGasms Obssnaciones
*Tipes *Descripcion *Cantidacd
Tipo Descripcidn
7 7
REPLESTCHS CABLE FLAT 1
REPLESTOS CABLE FLAT 1

EN UNA EMPRESA BROKER

Trémite Nroc

O omee

Fin de Garantia Bxtendidz

Cantidad de Reparaciones:

orTsenze 0

Niimero de Serie:

Precio Soles: Fecha de Compra:
1190

o170
Reparacin Total S5t

2600
Resmplzo
*alor Bruto:
Cantidad Valar Bruta Total Bruta
v v 7
5/ anm 5/ amm
5/ 2200 5 22mm

S€

Tramile Nro:

O 00064

Aprobar Presupusno

Fin de Garantia Edtendids  Camtidad de Reparaciones
or1D2e o
Mimero de Serie:
Precio Soles Fecha de Comprax
119900 71172020
Reparacién Total 55
om 260000
Reamphzo
~Valor Bruto:
Cantidad “alor Bruto Total Brute
7 7 7|
5/ A0 § 400
5 220000 5 220000

De estar conforme con el presupuesto, dar clic en el boton de “Aprobar Presupuesto”.
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B2 Aprobacion del Presupuesto

Catos de la Orden de Trabajo
Sacior Semicio Técnico. Finde Garantia Extondidx  Cantidad d Reparacionss
HOMECENTERS FERUANGS 54 - PROMART TECHIFLUS SERVICISS SkL oz o

Niimera de Serie:

Precio Soks: Fecha de Compra:
11900 71z

RepUESTOS chLE FLaT 1 5 a0 < a0

RepUESTOS cAnERLAT | s 2amm s a0

Presionar “SI” para confirmar eleccion.

Confirrmacidn de Modificacidn

iDes=a actualzar el registno?

El sistema automaticamente da por “Finalizada la etapa” y retornara a la pestafia inicial
del usuario.

Producto en Reparacion

En la parte superior izquierda encontraremos el menu principal, el cual desplegara las
opciones que tiene asignadas el usuario.

- Para dar inicio a la “Producto en Reparacion” daremos clic en el boton de “Buzén

asignado”.
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0 FLUJOS DE TRABAJO

Canal:

CAMAL CARDIF v

o GARAMTIA EXTEMDIDA
|j Buzon Seguirmiento

Ij Mueyo Tramite

D Buzan Asignado

- Luego ubicar la OT que deseamos gestionar, seleccionamos el icono “Editar” tal como

se muestra en la imagen.

\ Acciones ANS  NmTrd. ¥ Tipo de Tramite Estado - Etapa Cliente
@ |7 | v || | ¥ | | | v
I S E ] OT-000654 CRDEN DETRABA..  En Proceso - PRODUCTO EM REPARACICN  SOMCCO ZUBIRRETA RENATC

- Ya ubicados en la ventana “Mantenimiento de tramites”, en la pestaia “Detalle”
podremos realizar la descarga del “Informe Técnico”. Para la descarga dirigirnos a la parte

inferior izquierda y presionar el boton “Descargar Informe Técnico”.

Cachi Coronado Claudia Elena Péag. 200



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

ANALISIS E IMPLEMENTACION DE PROCESOS PARA LA CONSTRUCCION DEL
MODULO FLUJO DE TRABAJO Y CONTROL DE FACTURAS DEL SEGURO GARANTIA EXTENDIDA
EN UNA EMPRESA BROKER

[# Mantenimiento de Tramites FLUJOS DE TRABAID / GARANTIA EXTENDIDA / Buzén Asignado

Responsable :

GEX - SUBGERENCIA - GERSOMN ARRESCURREMNAGA FERNANDEZ

Detalle Gestiones Linea de Tiempo Archivos
CLIENTE
*Tipo Doc. Cliente: *Doc. Cliente:
DML 41957775
Celular Cliente: Email Cliente:

renatitoren@grmail.com

Etapa :

*Ap. Paterno Cliente:

SONCCO

EVALUACION SUB GERENTE GEX

*Ap. Materno Cliente:

ZUBIRRETA

Cliente no tiene email porque:

*Ap. Materno Contacto:

ZUBIRRETA

Contacto no tiene email porque:

CONTACTO
*Tipo Doc. Contacto: “Doc. Contacto: *Ap. Paterno Contacto:
DN 41957775 SONCCO
Celular Contacto: Email Contacto:
987654567 MAQUISPER@CONSEJEROS,COM PE
DATOS DE LA VENTA
“Socio: “Sucursal:

20536557858 - HOMECENTERS PERUANOS 5.A, - PROMART
*Linea:

LINEA BLANCA
*Descripcidn del Producto:

LG LAVADORA TS1366NTP SILVER 13KG
Tipo de Plan:

REPARACION

DATOS DE LA ORDEN DE TRABAJO

Nombre de la persona que reports el caso:

MARIA

Mayores alcances:

PRUEBA

Direccidn de laubicacidn del bien:

AV LOS JARDIMES 123

Referencia de la Direccis

ALT POSTA

CLIENTE LLEVA AL SERVICIO TECNICO

DATOS DEL SERVICIO TECNICO

Servicio Técnico:
TECMIPLUS SERWICIOS SRL
Direccidn del Servicio Técnico:
CALLE Los Castafios 813 Urb Las Palmeras

[eléfono Fijo:

2502871

PROMART - SAN JEROMIMO

*Sublinea:

LAVADORAS

*Descripcion del Defecto:

ENFRIA DEMASIADO

Horario de Atencién:

LUMNES A VIERMES DE 8 A 6 PM SABADO DE 8 A 1PM

*Ubigeo del Servicio Técnico:

LOS OLIVOS, LIMA_LIMA

Celular:

N* del Trimite : Estado del Trimite :
OT-00064 En Proceso
*Nombre: Teléfono Cliente:
REMNATO
*Nombre: Teléfono Contacto:
REMNATO
*Marca:
LG

*Precio del Producto:

1199

“Ubigeo de la Direccidn:
LA MOLINA, LIMA_ LIMA
Tipo de Atencién:

CLIENTE LLEWVA A SERVICIO TECMICO!

Email:

garantia.extendida@tecniplusperu.com
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- Ahora ingresamos a la pestana “Gestiones” y luego clic en el boton “+ Nuevo”.

# Mantenimiento de Tramites FLLIOS DE TRABAJO f GERANTIA EXTENDIDA f Buzén Asignado
Responsable ; Etapa: M del Tramite : Estado del Tramite :
GEX - SERWICIO TECHICO - IACKELIME FIGLIERDA PRODUCTD EN REPARACION OT-00064 En Proceso
Detalle Gestiones Linea de Tiempo Archivos

Etapa: Responsable de la Etapa : Fecha de Registro :
PRODUCTD EN REPARACION JACKELIME FIGLERDA, 07/06/202115:36 E

Detalle de la Etapa :
UINAVEZ QUE EL AJUSTADOR HA APROBADO EL PRESUPLIESTO Y EL STESTA EN PROCESO DE REPARACION, TOMANDO EN CUENTA EL TIEMPO DE LA REPARACION,

GESTIONES:

Accienes N Fecha de Registro Descripcién Resultado
7 2 7 7
E 2 07062021 15:36 SE MODIFICO EvaLUACION
1 QFAQE/2021 15:36 IMICIO DE LA ETARS

- En la parte inferior se habilitara campos para el registro de la reparacion.
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[ Mantenimiento de Tramites

EN UNA EMPRESA BROKER

FLUIOS DE TRABAJD f GRRANTI® EXTENDIDA / Burén Asignado

Responsable: Etapa:

GEX - SERVICIO TECMICO - JACKELIME FIGUEROA, PRODUCTO EM REPARACION

Detalle | Gestiones | lineadeTiempo  Archivos

Etapa: Res ponsable de I Etapa -
PRODUCTO EN REPARACION JACKELINE FIGLIERCA

Detalle ce la Erapa

UNA VEZ QUE EL AJUSTADOR. HA APRCEADO EL PRESUPUESTO Y EL ST ESTA EN PROCESC DE RERSRACION, TOMANDO EN CLIENTA EL TIEMPO DE LA REPARACION.

GESTIONES:
Aociones N Fecha de Registio Descripcién
v v v
2 7062021 1536 SEMODIPCO BUALLACION
1 70672021 1535 IHICKD DE LA ETARS
N e Gestidm: Emviara: Fecha de Alerta Siguients Gestidn:

Descripeidn (7 Resultado:

B Cargar Archio

Nedel Trémite = Estado del Témite:

OT-0006 En Proceso

Finalizr Eape

Facha de Registro:
07062021 1536 A

Resultzda Fecha de Alera

GERSON AR,

GERSON AR,

1-2dai Pagi 1de 1

A

- En caso exista documentos que adjuntar, presionar el boton “Cargar Archivos” que se

encuentra en la parte inferior de la ventana.
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& Mantenimiento de Tramites

FLUICS DE TRABAIC [ GARANTIA EXTENDIDA / Buzdn Asignado
Responsable:

Etapa: Nedel Trémite: Estado del Tmite :
GEX - SERVICIO TECHICO - JACKELINE FIGUERCA PRODUCTO EM RERARACION

CT-00054
Detalle  Gestiones Archivos

Linea de Tiempo

En Process

Etapa: Responsable de la Etapa:
PRODUCTO EN RERARACION JACKELIME FIGUEROR

® Finalzar Empa
Fecha de Registro -

Detalle de Ia Etapa :

o7A0e/ 021 1535 2]
UNA VEZ QUE EL AIUSTADOR HA APROBADO EL PRESUPLIESTONY EL ST ESTA EN PRCCESE) DE RERSRACION, TGMANDO: EN CUENTS EL TIEMIPO: DE LA REFSRACION
%
GESTIONES:
Acciones N Fecfa de Registia Descripeién Resufado Fecha de Aeita
- v v - v
2 2R 1535 SEMODIFCO BUALUACKON GERION AL
1 R A6f2001 1536 INKCKO DE L& ETARS. GERSOM AR
v
1-2dez Pagina 1 de 1
N*de Gestidn: Enviara: Facha de Alerta Siguients Gestidn -
& a]
Deseripeidn [7: Resultada:
£ )

s

- Posterior a la confirmacion del producto reparado, dar clic en el boton de “Guardar”.

[Z Mantenimiento de Tramites

FLUIOS DE TRABAJD / GARANTIA EXTENDIDA # Buzén Asignado
Responsable: Etapa: N'del Témite Estado del Téim ite:
B TSRS AEEAAITE EETy— arams BB
Dot | coniones | tinende Tempo  peckben
Finalizar Eapa
TS e s 1536 a
UM, VEZQUE EL AJUSTADOR. HA APROEADO EL PRESUPUESTO Y EL ST ESTA EN PROCESD DE RERARACICN, TOMANDO EN CUENTS EL TIEMPO DE LA REFRRACION,
¥l
=T
Acciones. N Fecha deRegistio Descripcidn Resutade Fechade Ak
5 o 5 o %
. o 1525 seucDEO LN cazona
! et 153 XKD DELA TR casoua
D
1zdar Pagialdet
N'de Gestidn: Enviara Fecha de Alerta Siguiate Gestion:
w152 on

Descripeian (71: Resultadia:

EATENDO LS OF ENCEIDIC s

2
[ s

Finalmente presionar el boton “Finalizar Etapa”.
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[#' Mantenimiento de Trémites FLUIOS DE TRABAJO / GARANTIA EXTENDIDA / Buzén Asignado

Responsable : Etapa: N del Tramite : Estado del Tidmite:
GEX - SERWICIO TECNICO - JACKELINE FIGLEROA PRODLICTO EN REPARACION OT-00064 EnPraceso
Detalle  Gestiones  Linea de Tiempo  Archives
Etapa: Responsable de la Etapa : ha de Registro :
PRODLICTO EN REPARACION JACKELINE FIGUEROS. 07/06/2021 15:36 H

Detalle de la Etapa
UNA VEZ QUE EL AJUSTADOR HA APROBADO EL PRESUPUESTO Y EL ST ESTA EN PROCESO DE REPARACION, TOMANDO EN CUENTA EL TIEMPO DE L REPARACION,

GESTIONES:
+H
Acciones N Fecha de Registro Descri| pcion FResultaco
5 5 5 5

m E] 070672021 16:00 SE ATENDIO FALLA DE ENCENDIDO REPRADO

(=] 2 0106720211536 SEMODIFICO EVALUACION

= R oo 1535 NIEIO DE L ETana

1-3de3 Pagina 1 de 1

- Presionar “SI” para confirmar eleccion.

Confirmacion

sieguro que desea finalizar la etapa?

Producto Reparado

En la parte superior izquierda encontraremos el menu principal, el cual desplegara las

opciones gue tiene asignadas el usuario.

- Para dar inicio a la “Producto Reparado” daremos clic en el botén de “Buzén

asignado”.
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Luego ubicar la OT que deseamos gestionar, seleccionamos el icono “Editar” tal como se

muestra en la imagen.

Aeciones ANS Nro Tramite Tipo de Tramite Estado - Hapa Clignte
BEE [ ] OT-00064 CRDEM DE TRABAIC En Proceso - PRODUCTO REFARADD SOMCCO ZUBIRRETA REMATO

Ya ubicados en la ventana “Mantenimiento de tramites”, en la pestafia “Detalle”
podremos realizar la descarga del “Informe Técnico”. Para la descarga dirigirnos a la parte

inferior izquierda y presionar el boton “Descargar Informe Técnico”.

[# Mantenimiento de Trémites FLLIOS DE TRABAJD ¢ GARANTIA EXTENDIDA. f Buzin Asignada

PRODUCTD REPARADO aT-00064 En Proceso

CLENTE

*Tipo Do, Chente:

*Precio del Producto:
1190
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CLIENTE LLEVA AL SERVICIO TECNICO

DATOS DEL SERVICIO TECNICO

Horario de Atencidn:

LUNES & VIERIES DE 3.2 6 Phl SABADO DE 34 1PM

“Ubiqeo del Servido Técnico:

[eléton Fo:

Emait
psner

gurantiaetendida@iecipluspen com

Ahora ingresamos a la pestana “Gestiones” y luego clic en el boton “+ Nuevo”.

[’ Mantenimiento de Tramites

FLLIOS DE TRABAJO / GARANTIA EXTENDIDA / Buzon Asignad:

Responsable :

Etapa: N° del Tramite : Estado del Tigmite :
GEX - SERVICIO TECNICO - JACKELINE FIGUEROA PRODUCTO REPARADO OT-00064 EnProceso
Detalle | Gestiones | LineadeTiempo  Archivos
Y Finalizar Etopa
Etapa: Responsable de la Etapa : Fecha de Registro :
PRODUCTD REPARADO JACKELINE FIGUEROA. 07/06/2081 16:04 n
Detalle de la Etapa :

UMA VEZ QUE EL STFINALIZA LA REPARACION, CAMEIOS DE REPUESTO ¥ CONTROL DE CALIDAD, ESTE CAMBIA DE ESTADO EL SINIESTRO Y LLAMA AL CLIENTE PARA QUE PUEDA PASAR & RECOGER EL PRODUCTO DE =
TALLER (CLIENTE LLEVA PRODUCTO 4 ST), PARA LOS CASOS QUE EL CLIENTE HAYA DEJADO EL PRODUCTD EN TIENDA AL CAMBIAR EL ESTADO PRODUCTO REPARADO, SE INFORMARA AL COURIER QUE PUEDE PASERA
GESTIONES:

Aeciones w Fecha e Registro Descripeion Resultacio
7

v v
m cuoeacer 600 Wit ot L s

En la parte inferior se habilitard campos para el registro de la coordinacion con el cliente.

[ Mantenimiento de Trimites

S ——— RN
f— - r— p—
TS —

- [——— [

[

TS SE CERIVIRAN TSN, UMV VEE DEIDD 2 TN, E5T05.

[= I p—— e e e
[EP— [ER—
o]2]
f— [
[=cn]
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En caso exista documentos que adjuntar, presionar el boton “Cargar Archivos” que se

encuentra en la parte superior de la ventana.

[# Mantenimiento de Trimites FLLIOS DE TRARAYS:/ GARANTIA EXTENDIDA / Busim g
i . - R
smam [ | v s

aa: . [rerar—

=] ooy socoosme
e et Fc e At Sguene Gt
] e~

Posterior a la confirmacion del cliente dar clic en el botdn de “Guardar”.

& Mantenimiento de Trimites FULLIS CE TRABASS  GARANTIA EXTENCHDA / Busin Asigm

. Feapromabl de o Hapa.

[=] — oeun e
VTR e ——
F— .
o [ oo

Finalmente presionar el boton “Finalizar Etapa”.
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[ Mentenimiento de Trémites

OT Reemplazo Autorizado

Crear OT

En la parte superior izquierda encontraremos el menu principal, el cual desplegara las
opciones que tiene asignadas el usuario.

Para dar inicio a la creacion de una Orden de Trabajo daremos clic en “Nuevo tramite”.

Una vez ubicado el cliente al cual se le creard una Orden de trabajo, hacer clic en “OT” de

la botonera ubicada al lado izquierdo.

[# Busqueda de Ventas FLUIO!

Socio: Sucursal:

TODOSE

Cliente (Doc, Nombre o Razén Social) :

Boleta : CajalP0OS : Nimero de Tramite (con venta asociada) :

Tipo de Fecha: Desde: Hasta:
COMPRA 01/06/2021 E 30/06/2021 E
Fecha de Precio del
Acciones Boleta Compra Producto [t Plan Comprador
¥ ¥ ¥

¥ ¥

E PROS-O15391487 170572021
E PROA-00140418 1740572021 GARANTIA EXTENDIDA PROM. .
m PRO3-01003608 17/05/2021 GARANTIA EXTENDIDA PROM... 100

GARANTIA EXTENDIDA PROM... 541159 RERSRACION APATA SUCATICONA CELIA

5/ 663 RERSRACION EJECUTORES ¥ CONSULTORE...

REEMPLAZD JOHIAMMI CONTRERES CAME..,

En caso se trate de un “Reemplazo Autorizado”, dejar seleccionada la casilla y completar

la siguiente informacién:

Contacto: Si el contacto es el cliente, solo deberan habilitar el check en el cuadro “El

contacto es el cliente”, de lo contrario completar los nuevos datos del contacto.
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Datos de la Orden de trabajo: Completar los datos de acuerdo a la informacién
proporcionada por el cliente.

Finalmente dar clic en el boton “Guardar”.

[# Registro de Orden de Trabajo

CLIENTE

“Tipo Doc Clients: “Doc Cliente: “Bp. Paterno Clierte: “Ap. Mate o Clisnte: “Mombre: Teléfano Clisnte:
Dl 26242 SERNA M EDINA TERESA 97335671
Celular Cliente: Email Cliete: Cliente nc tiens email porque:

edipiviann@hotmailom

CONTACTO

“Tipo Do Contacta: “Doc Cnntacta: “p. Paterno Contacto: “Ap_ Materma Contacto: Mombre: Teléfon Contacto:
Dl

Celular antacta: Email Cortactc: Contacts 1o tiens email porque:

Elcontacts a5 &l cliznte

DATOS DE LA VENTA

socio Sucursal:
20536557853 - HOMECENTERS PERUANOS 54, - PR, PRIOMART - 58N JERCNIMO:

“Linea: “Sublinea: “Marca:
MIGRACION DE PRODUCTSS Halstzin

“Descripcidn del Producto: “Precio del Producto:
HP COMP 18- 3004 AMDMGE/WS 1

Tipo de Plan:

REEMPLATO:

DATOS DE LA ORDEN DE TRABAJO

aportdo poralSaio [ [ —
Nombre d Is persons que " e Detect
Mayares alances:
4
Diracrid nck fn ubiscid el bier “Ubigeo da fa Direccion:
BUSCAR [ 2]
Referncia de a Direccidn: Tipo de Atencidn:
DATOS DEL SERNICKO TECNKO
St rvici Tienice: Horatio ds Atencidn:
Diracridndel Servicio Ticnico: *Ubigeo del Servicia Ticnioo:
BUSCAF. [ 2]
Telétono Fije: Celutsr Email

Atencion GEX Socio

En la parte superior izquierda encontraremos el menu principal, el cual desplegara las
opciones gue tiene asignadas el usuario.

Para dar inicio a la “Reemplazo Autorizado- GEX Socio” daremos clic en el boton de

“Buzoén asignado”.
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Luego ubicar la OT que deseamos gestionar, seleccionamos el icono “Editar” tal como se

muestra en la imagen.

Arciones ANS Mro Trémite Tipo de Trémite Estado - Etapa Cliente
¥ v v
E ®  oro ORDEN DE TRABAJO

Registrado - REEMPLAZO AUTORIZADO JOHIANMI CONTRERES CAMEID

Visualizaremos la siguiente ventana, ingresar a la pestafia de “Gestiones” y luego ingresar

al boton “Informe del Reemplazo™.

En la nueva ventana “Informe del Reemplazo”, debemos completar los datos

“Informacién del Reemplazo”

De requerir adjuntar algin documento hacer clic en el boton “Cargar Archivo”.

Una vez completados estos datos, dar clic en el icono de "Guardar”.

%% Informe de Reemplazo

N del Tramite :

OT-00085

Datos de la orden de trabajo

Fechade Compra:
20536557858 - HOMECEMTERS PERUANOS S.A. - PROMART

2021-05-18T0000:002
Descripeidn del Producto :

Con Alternativas:
HP COMP 18-3004 AMD/4GE/E

100 NO

Informacién de Reemplazo

Nro. Boleta de Cambiol*) : SKU Nuevo Producto *): Precio Soles [*):

bola20383237

Sku24515625 08.00
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Presionar “SI” para confirmar eleccion.

Confirmacién de Registro de Informe Reemplazo

(Desea guardar el registro?

Ahora ingresamos a la pestafia “Gestiones” y luego clic en el boton “+ Nuevo”.

En la parte inferior se habilitara campos para la coordinacion del reemplazo.

En caso exista documentos que adjuntar, presionar el boton “Cargar Archivos” que se
encuentra en la parte inferior de la ventana.

Posterior a la confirmacién del contacto con el cliente, dar clic en el botén de “Guardar”.

[ Mantenimiento de Tramites

cn:
aa

-]

Finalmente presionar el boton “Finalizar Etapa”.
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- Presionar “SI” para confirmar eleccion.

Confirmacién

sZegura que deses finalizar la etapa?

ATENCION
Crear AT
Para poder realizar el registro de una atencion ya sea desde una venta o0 sin venta nos

ubicaremos en el menu “Nuevo Tramite”

Una vez seleccionado, podemos ingresar un registro desde una venta seleccionando el

icono “AT” tal como se muestra en la imagen.

Se mostrard la siguiente ventana donde se cargara los datos del cliente y completaremos la
informacion del contacto, tipo de atencion y detalle de la atencion para finalmente “guardar” el

registro.
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En caso que el contacto sea el mismo cliente podemos seleccionar el check “El contacto

es el cliente” para que automaticamente copie la misma informacion del cliente.

[# Registro de Atencion

CLIENTE

“Tipo Duc. Ginte: “Duc. Clientex “Ap. “hp.

DNL ~ | | 71264966 ARMAS. ATUCEMAFRANCSCAMY | | 957577027
Calular Clante: Email Chiente Chents no tiens emsil porques
4r1778614@gmai.com

“Tipo Doc. Contacto: “Duc. Cantacte: “Ap. Patema Contacta: “Ap. Materno Cantacto: “Nombre: Tebéfono Contacto:

Calular Contscta: Emsil Contacto: Contactn no tiens smsil porques

Bl contacto es ol cliente

Detalke de & Atencifn: AVISO RECHAZO COBERTURA @

AISC REEMPLATC AUTCRIZADS

CONSULTA PGR ESTADO DE ATENCON

COMSULTA POR GARANTIA DE FABRICA
S

COMNSULTA POR PROCEDIMIENTO DE EXTENSIO...

CREACON DEOT

GARANTIA VENCDA

Una vez guardado el registro se mostrara el siguiente mensaje indicando que se registro la

atencién con éxito.

Se registro la Atencidn con Exita.

AT-00025
 2cestar |
Registro de Excepcion

Para poder realizar el registro de una Excepcion ya sea desde una venta o sin venta nos

ubicaremos en el menu “Nuevo Tramite”
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Una vez seleccionado, podemos ingresar un registro desde una venta seleccionando el

icono “EX” tal como se muestra en la imagen.

[ Bisqueda de Ventas

Cliente (Duc, Hombre o Razin Sociall : Socia:

TODDS

Suoursat

Bokta: L PO Mo mero s Trimite feon venta avociada -
Tipe de Fectiz

COMPRA

Dede

Hamter

ons/zet H ezt

Pracha del Dac.
Fraducta o GomiEts Campradar

v v

Aeciates fakta Fehade Praducta
Campra

7 v 7 v

EE PROS-O1E31ET 170520 GHRANTIS CTINDIDA PREMS . S 1198

T

REPREACIZN ARRZISUCHTICONA ECLIA A2

En la nueva ventana “Registro de Excepcion” debemos realizar las siguientes acciones:

Contacto: Si el contacto es el cliente, so6lo deberan habilitar el check en el cuadro “El

contacto es el cliente”, de lo contrario completar los nuevos datos del contacto.

Datos de la Excepcion: Aqui indicar cual es el motivo de la excepcion y descripcion del
defecto.
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[ Registro de Excepdidn

CLIENTE
*Tipo Doc. Cliente: “Doc. Cliente: *Ap. Paterno Cliente: *Ap. Materno Cliente: “Nombre: Telétono Cliente:
DM APAZA g UCATICONA CELLL 014778450
Celular Cliente: Ema : Cliente no tiene email porque:
celizapaza@hotmail.com
CONTACTO
*Tipo Doc. Contacto: “Doc. Contactor *Ap. Paterno Contacto: “Ap. Materne Contacto: “Nombre: Teléfono Contacto:
LT 42242360 APAZA H UCATICOMA CELIS o1477B420
Celular Contato: Email Contacto: Contacte no tiene email porque:
3245645 celizapaza@hotmail.com

B o contato s et

DATOS DELA VENTA
*Socie: Sucursal I “Fecha de Compra:
20336557858 - HOMECENTERS PERLANDS S.A. - PR... PROMART - IULIACA 17/05/2011 E
*Nro de Solicitud: *Marca: *Documento de Cobranza:
Sarnsun; 9 PROS-01891487

*Descripcidn del Produco:

HP COMP 18-3004 AMD /4GB

DATOS DE LA VENTA

.........

205305785 . HOMECENTERS PERUANOS .- PR, = | PROMART-JULIACA
F— .
DesCipabn 8¢l Produdo:
P COMP 18:3004 AMD/4GE
DATOS DE LA EXCEPCION
Reportado por el Penente de aear “Motive de 1a Excepibn: “Destripcion del Defecto:
sodo o

PLAN ERRADC CPU MO ENCIENDE
Mayares akcances sobie la excepeidn:

PRODUCTD MO TIENE SUSTENTD DEVENTA

Obiservationes:

Una vez guardado el registro se mostrara el siguiente mensaje indicando que se registro la

atencién con éxito.

5e reqgistro la Excepcion con éxito.

EX-00029

Atencion de Excepcion

En la parte superior izquierda encontraremos el menu principal, el cual desplegara las

opciones que tiene asignadas el usuario.

Para dar inicio a la “Atencion de Excepcion” daremos clic en el boton de “Buzdn

asignado”.
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Luego ubicar la Excepcion que deseamos gestionar, seleccionamos el icono “Editar” tal

como se muestra en la imagen.

Acciones ANS Nro Trémite Tipe de Trdmite Estado - Etapa Cliente

v v v

EE [ ] EX-00029 EXCERCION Registrado - ATENCION DE EXCEPCION APAZA SUCATICOMA CELIA

Ahora ingresamos a la pestafia “Gestiones” y luego clic en el boton “+ Nuevo”.
En la parte inferior se habilitard campos para la atencion de la excepcién.
En caso exista documentos que adjuntar, presionar el boton “Cargar Archivos” que se

encuentra en la parte inferior de la ventana.

Posterior a la confirmacion del producto reparado, dar clic en el boton de “Guardar”.

........ et C—
e et = : - n
a
- T
— e
Finalmente presionar el boton “Finalizar Etapa”.
Presionar “SI” para confirmar eleccion.
Confirmacién
5eguro que desea finalzar b empa?
e
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Validacion de Excepcion

En la parte superior izquierda encontraremos el menu principal, el cual desplegara las
opciones que tiene asignadas el usuario.

Para dar inicio a la “Validacion de Excepcidén” daremos clic en el boton de “Buzon
asignado”.

Luego ubicar la Excepcion que deseamos gestionar, seleccionamos el icono “Editar” tal

como se muestra en la imagen.

Accionss AME Mra Trimite Tipode .. Estado - Etapa Clianta
¥ ¥ v
EE [ ] Ex-00025 EXCERCION Registado - WALIDACION DE EXCERCICN AR SUCATICON A CELIA

- Ahora ingresamos a la pestafia “Gestiones” y luego clic en el boton “+ Nuevo”.

- Enla parte inferior se habilitara campos para la validacion de la excepcion.

- En caso exista documentos que adjuntar, presionar el boton “Cargar Archivos” que se
encuentra en la parte superior de la ventana.

- Posterior a la confirmacion del producto reparado, dar clic en el boton de “Guardar”.

- Finalmente presionar el boton “Finalizar Etapa”.
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[ Mantenimiento de Tramites FLUJOS DE TRABAJO / GARANTIA EXTENDIDA / Buzn Asignade

Responsable : Etapa : N el Trimite : Estado del Trimite

ATENCION DE EXCEPCION EX-00021

Dewalle  Gestionss  LineadeTiempo  Archives

Responsable de la Blapa : Fecha de Registro :

ATENCION DE EXCEPCION B 04/06/2021 11:11 E

Detalle de I Etapa

SE REGISTRA LA ATENCION DE LA EXCEPCION

- Presionar “SI” para confirmar eleccion.

Confirmacidn

[
B
Cierre de Excepcién
En la parte superior izquierda encontraremos el menu principal, el cual desplegara las
opciones que tiene asignadas el usuario.
Para dar inicio a la “Cierre de Excepcion” daremos clic en el boton de “Buzén asignado™.
Luego ubicar la Excepcion que deseamos gestionar, seleccionamos el icono “Editar” tal

como se muestra en la imagen.

Acciones AMS Mro Tramite Tipo de ...

¥ ¥

EE L E-00025 EXCERCICN Registmdo -

Ahora ingresamos a la pestafia “Gestiones” y luego clic en el boton “+ Nuevo”.

En la parte inferior se habilitard campos para el cierre de excepcion.

En caso exista documentos que adjuntar, presionar el boton “Cargar Archivos” que se
encuentra en la parte superior de la ventana.

Posterior a la confirmacion del producto reparado, dar clic en el boton de “Guardar”.

Cachi Coronado Claudia Elena Pag. 219



UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

ANALISIS E IMPLEMENTACION DE PROCESOS PARA LA CONSTRUCCION DEL
MODULO FLUJO DE TRABAJO Y CONTROL DE FACTURAS DEL SEGURO GARANTIA EXTENDIDA
EN UNA EMPRESA BROKER

[# Mantenimienta de Tramites [ ST e ——

Respano | [ e Tanaes R
BEL COREEICE WUl FENAIDA QU SR RN cercon e s

[ [ [
R —— VA PSR G A B s a

[

(=i ]
[+ runc ]
a v iy o
— T hm
o]
- Finalmente presionar el boton “Finalizar Etapa”.
& Mantenimiento de Tramites FLUJOS DE TRABAJC / GARANTIA EXTENDIDA / Buzén Asignads
faa) Retponesble de ls Blaps : Fecta de Ragistrs : m

Detslle de ls Etaps

A L ATENCIGN DE L EXCEPCION

Crear Reclamo/Consulta
Para poder realizar el registro de un reclamo o consulta ya sea desde una venta o sin venta

nos ubicaremos en el menu “Nuevo Tramite”

e FLUJOS DE TRABAJO ¢ : Claudia Cachi

Canal: [ Busqueda de Ventas FLUIOS DE TRABA JG / GARANTIA EXTENDIDA / Nuevo Tramite
CANAL CARDIF

(e e T

Cliente (Doc, Nombre o Razén Sociall :  Socio: Sucursal:

© GARANTIA EXTENDIDA  ~

ToBO0S

[) Buzon seguimiento Boleta: CajaiPOS: Nimero de Trémite (con venta asociada)

[*) Nuevo Tramite
Tipo de Fecha: Desde: Hasta:

B0 nizen asgnscs COMPRA 01/08/2021 BB oo [o]a]

© rerores ‘ Acciones, Boleta FC“‘;ES: Producto b Plan Comprador
v v v v ¥

Em PROS-018314a7 1770572021 GARANTIA BXTENDIDA PROMA... 5/ 1139 REPARACION APAZA SUCATICONA CE
E B rroeonaons 1770572021 GARANTIA ECTENDIDA FROMA... 5663 REPARACION EECUTORES Y CONSULT
Em PRO3-0T003608 1770572021 GARANTIA EXCTENDIDA PROMA... /100 REEMPLAZO JOHIANNI CONTRERES |
Em PRO2-01253538 1770572021 GARANTIA EXCTENDIDA PROMA... 5598 RERARACION CALDA TRUILLO YOL
E PROT-5EBI5 0370572021 GARANTIA EXTENDIDA PROMA... 3/ 1300 RERARACION ARMAS AZUICENA FREN
E BX93-12123 0370572021 GARANTIA ECTENDIDA PROMA... 5/ 1300 RERARACION ARMAS AZUICENA FRER
E BX93-1212 0370572021 GARANTIA EXTENDIDA PROMA... 3/ 1300 RERARACION ARMAS AZUICENA FREN
E BA16-01260888 1770572021 GARANTIA ECTENDIDA PROMA.. /198 REEMPLAZO SERNA MEDINA TERESA
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Una vez seleccionado, podemos ingresar un registro desde una venta seleccionando el

icono “RC” tal como se muestra en la imagen.

[# Busqueda de Ventas FLUJOS DE TRABAIO { GARANTIA EXTENDIDA / Nuevo Trimite

(T (2 e Py

Cliente (Doc. Nombre o Razon Social) Socia: Sucarsak

Tonos
Boleta Caja/POS: Mimero de Trdmite (con venta asociada)
Tipo de Fecha Desde: Haste:

= o oo

[or [ o [ x| e R OSAN  GANANTIAECTENDOAPROMA. /1193 REPARACION APAZA SUCATICONA CEUIA P HOMECENTERS PERUZ
[or [ o [ x| R OSA  GARANTIAENTENDDAPROMA. /663 REPARACIN HIECUTORES ¥ CONSULTORES L. 2060549333 HOMECENTERS PERUE
[or [ [ [ oc R TS GARANTAETENDIDAPROMA.. /100 REBMPLAZO JOHIANN CONTRERES CAMEIO 15605974306 HOMECENTERS PERU
[or [ [ x [ oc JEEEREEEE MOSAN  GALANTIAECTENDOAPROMA.  §/539 REPARACION CALX TRWLLOYOLANDA 20793 HOMECENTERS PERUZ
or [ [ex ]| oc I TIONHZ GARANTIAEKTENDIDAPROMA, 51300 REPARACION ARMAS AZUCENA FRANCISCA . 71264566 HOMECENTERS PERUS
[or [ ar [ x| nc JEEEEEE G522 GARANTAEKTENDOAPROMA.. 5/ 130 REPARACION ARMAS AZUCENAFRANCISCA . T1264366 HOMECENTERS PERUA

- Se mostrara la siguiente ventana donde se cargara los datos del cliente y
completaremos la informacion solicitada.

En caso que el contacto sea el mismo cliente podemos seleccionar el check “El contacto
es el cliente” para que automaticamente copie la misma informacion del cliente.

- Debemos seleccionar el tipo de solicitud ya sea consulta o reclamo. Finalmente

presionar el boton “Guardar”.

[ Registro de Consulta o Redamo

CLIENTE

“Tipa Dac. Cliente: “Raron Sociat: Tetétono Cliente:
Municipal Nea, 950041328
e o tiene emal porque:
COMTACTO
“Tipa Doc. Contacto: "ot Contacto: “Razon Sadial: 100 Contadta:
ilad Municipal -

Contacta o tiene ¢ mail porque:

DATOS DE LA VENTA

“Sotio: Sucursal “Fecha de Comprac

VST - HOMECENTISPERUANGS S PR, ~ | | PROMATT - AREQUIPA e o
o g P———
: -
R— oo e
P COM 183008 D AGHIWS remssacion

Cachi Coronado Claudia Elena Pag. 221



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

ANALISIS E IMPLEMENTACION DE PROCESOS PARA LA CONSTRUCCION DEL
MODULO FLUJO DE TRABAJO Y CONTROL DE FACTURAS DEL SEGURO GARANTIA EXTENDIDA
EN UNA EMPRESA BROKER

DATOS DE LA VENTA

“Sodo: Sucursal: “Fecha de Compra:
2053655 7858 - HOMECENTERS PERLUANOS S.4. - PRL PROMART - ARECILIPA, 187052021 E
Mo de SoRtuE Marca: “Documents de Cobianza:
PROS-00140419 Sole PRO4-00140413
Descripcidn del Produdo: Tipo de Plan:
HP COMP 18-3004 AMD/AGE/WS REPARACION
DATOS DE LA ORDEN DE TRABAIO
Hira de OT: Fecha de 1a OT: Estacta de 13 OT:
Servicio Konico: Liquidador OT:
DATOS DEL RECLAMO O CONSULTA
hrea: “Tipo e Registra:
GEX - SAC RECLAMO CONSULTA
“Fuente: “Motivo del Reclama o Consulta:
EMAIL CLIENTE SN INFORMACION

“Detalle del Rectamo:
ENTE REPORTA IMCLIMPLIMIENTO EW EL PLAZO DE RESPUESTE,

o [ocusan]

- Una vez guardado el registro se mostrara el siguiente mensaje indicando que se

registro la Consulta / Reclamo con éxito.

L Corcuita R seciamred Tk Faegiatra s 2om
alito

AC- D014

Atencion Reclamo/Consulta
Para brindar respuesta a la atencion nos ubicaremos en el ment “Buzén Asignado”.
Luego ubicar el Reclamo/Consulta que deseamos gestionar, seleccionamos el icono

“Editar” tal como se muestra en la imagen.

Acciones ANS Mro Trarmite Tipo de Trérnite Estado - Etapa
W ¥ W
E L RC-0003 COMSULTA Y RECLAMO Registrado - ATENCION DE LA CONSULTA/RECLAMO

Ahora ingresamos a la pestafia “Gestiones” y luego clic en el boton “+ Nuevo”. En la parte

inferior se habilitard campos para el registro de la coordinacion con el cliente.
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En caso exista documentos que adjuntar, presionar ¢l boton “Cargar Archivos” que se
encuentra en la parte inferior de la ventana.

Posterior a la confirmacion del contacto con el cliente, dar clic en el boton de “Guardar”.

# Mantenimiento de Tramites FLUIOS BE TRARA K0 / GARANTIA EXTENDIDA / Bugbn Asignado

Estato del

Respansable : Etapa:

PERFIL QUE PUEDE ATENDER RECLAMOS - DORIS HERMINIA SN ATENCION DE LA CONSULTA/RECLAMO RE-00D12 Registrado

Detalle  |Gestiones | Linea de Tiempo  Archivos

Elapa: Responsable de s Etaga : Fechs de Registra

GESTIONES:
=B w0 10 o Eaps Etapa regitrad
Fecha de Alerts Sguiente
Gestin
o] 2]
Desciptin ) [E——
e e
H b 4 (3 H H 2
- Finalmente presionar el boton “Finalizar Etapa”.
& Mantenimiento de Tramites FLUICS BE TRABAID / GARANTIA EXTENDADA / Busdn Asignade
Fapa:
W M oo
Detalle [ Gestiones | LineadeTiempo  Archivos
Respansable de a Etaps. Fecha de Regatra:
o v! e B

- Presionar “SI” para confirmar eleccion.

Confirmacién

Seguro que desea finalizar |a etapal

I
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MENU SEGUIMIENTO DE FACTURAS

Control de Facturas

- Ingresaremos al moddulo de “Flujo de trabajo” y nos ubicaremos en el menu
“Seguimiento Facturas”

- Para el registro de una factura daremos clic en “Registro y Seguimiento”.

- Para dar inicio al registro de una factura, presionaremos el boton de “ + Nueva Factura”.

Jackeline Figueroa L]

‘CANAL CARDIF

[’ Busqueda Comprobantes de Pago FLUJOS DE TRABAJQ / SEGUIMIENTO FACTURAS / Registro y Seguimiento

i

Ruc de la Entidad: Razén Social de la Entidad: Namero Factura:
20603449194 TECNIPLUS SERVICIOS SRL
ANS Nro Tramit Emisor Estado - Etapa 1
an [ ] FAC-00033 CONTROL DE FACTURAS FACTURA45873 TECNIPLUS SERVICIOS SRL En Proceso - COMPROBANTE ACEPTADC S/
an [ ] FAC-00032 CONTROL DE FACTURAS FACTETE TECNIPLUS SERVICIOS SRL Finalizado - COMPROBANTE RECHAZADO S/
an [ ] FAC-00031 CONTROL DE FACTURAS FAC4545 TECNIPLUS SERVICIOS SRL En Proceso - COMPROBANTE ACEPTADC S/
an [ ] FAC-00027 CONTROL DE FACTURAS FT--43434 TECNIPLUS SERVICIOS SRL En Proceso - RECEPCION DEL COMPROBANTE S/

- En esta nueva ventana de “Registro de facturas”, debemos completar los siguientes datos:
Facturacion por: En caso sea el registro desde el Servicio Técnico, este campo desplegara

los tipos de facturacion, de los cuales se debe elegir una opcion.

Si por el contrario es el socio quien registra, este campo serd completado automaticamente

por el sistema.

Socio: Este campo desplegaréd los socios registrados, de los cuales se debe elegir una
opcion.
NUmero de Factura: Completar este campo de forma manual, segin informacion

contenida en la factura original.

Cachi Coronado Claudia Elena Pag. 224



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

ANALISIS E IMPLEMENTACION DE PROCESOS PARA LA CONSTRUCCION DEL
MODULO FLUJO DE TRABAJO Y CONTROL DE FACTURAS DEL SEGURO GARANTIA EXTENDIDA
EN UNA EMPRESA BROKER

Fecha de Emision: Digitar la fecha de forma manual, segun informacion contenida en la

factura original.
Fecha de Recepcién: Digitar la fecha de forma manual.

- Una vez que completados estos datos, dar clic en el icono de “Buscar” para que el
sistema realice la busqueda de los tramites:

.54 Registro de Facturas

7858 - HOMECENTERS PERUANOS 5.4, - PROMART

Niimero de Factura (*) :

FT-2983433 20603449194 - TECNIPLUS SERVICIOS SRL
Fecha de Emision () © [Fecha de Recepcion () ¢
01/07/2021 E 07/07/2021 15:50 n
Importe Neto Importe IGY Importe Total
000 0.00 0.00 Exonerado del IGV
Importe Neto Manual : Importe IGV Manual : Importe Total Manual :
0.00 0.00 0.00 Ajuste Manual

Ordenes de Trabajo:

. i

- Como resultado de la busqueda, en la parte inferior visualizaremos las OT’s

encontradas por el sistema en estado Finalizado.

5 Registro de Facturas

Exanerado del IGV

Ajuste Manual

9 Gt
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- Para continuar con el registro, debemos dar “check” dentro del casillero de la Orden
de Trabajo seleccionada. Una vez seleccionada la OT, el importe total se actualizara en los campos

superiores de: Importe Neto, Importe IGV e Importe Total.

Importe Neto : Importe IGV : Importe Total :

466.10 8350 550.00 Exonerado del IGV
Importe Neto Manual : Importe IGV Manual : Importe Total Manual :

Ajuste Manual

Ordenes de Trabajo:

OT-00058 FINALIZADO - PRODUCTO RER...
OT-00059 FINALIZADO - PRODUCTO RER...
OT-00064 FINALIZADO - PRODUCTO REP...
OT-00069 FINALIZADO - PRODUCTO RER...
Z OT-00116 FINALIZADO - PRODUCTO REP...
OT1-00155 FINALIZADO - PRODUCTO RER...
B8 Cargar Archivos Necesarios

- Adicional a ello el sistema cuenta con las siguientes opciones:
Exonerado del IGV: Si seleccionamos esta opcion, el campo “Importe IGV” se convertira
en 46037'

Importe Neto : Importe GV : Importe Total

550,00 0.00 55000 | Exonerado del 16V

Ajuste Manual: Al seleccionar esta opcidn, el sistema nos permitird realizar el ajuste
manual de los importes, teniendo en cuenta la diferencia maxima de 0.02 hacia arriba y hacia abajo,

sin poder pasar de estos limites.

Importe Neto Manual - Importe 1GW Manual : Importe Total Manual :

15101 90,00 ss00z | || Ajuste Manual

- Como siguiente paso, se debe realizar la carga de archivos obligatorios como lo son:
La Factura y el archivo XML.

Para ello presionaremos el boton de “Carga de Archivos Necesarios”.
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fassl. ]

- En la nueva ventana de “Gestionar Archivos Necesarios” se debe adjuntar la
factura y archivo XML segln corresponda, tener en cuenta que de no hacerlo el sistema no

permitira continuar con el proceso.

[# Gestionar Archivos Necesarios:

- Para finalizar el Registro de Factura, presionaremos el botén “Guardar” el cual

esta ubicado en la parte inferior derecha.

8 Registro de Facturas

Importe Neto Manual : Imparte IGY Manual Importe Total Manual :

Ordenes de Trabajo:
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Recepcion del comprobante

- Ingresaremos al moédulo de “Flujo de trabajo” y nos ubicaremos en el menu

“Seguimiento Facturas”
Para la Recepcion de una factura daremos clic en “Atencion”.

En la pantalla de “Busqueda Comprobante de Pago” realizaremos la busqueda por

N° de Tramite, Factura, etc.

- Una vez ubicada la factura que deseamos gestionar presionaremos el icono de
“Edicion”.

Conat [ Bisqueda Comprobantes de Pago

R ok it R Sovis o n Eridas: -

© sz
[ ——
0 sesin

oooEe

- Visualizaremos la siguiente pantalla “Mantenimiento de tramites”, nos ubicamos

en la pestafia de “Gestiones” y seleccionamos en el apartado de Procesos adicionales el boton de

“Registro de Recepcion de Comprobante”.

Esapa N de Solicitud Extado de la Sollitud :

Fecha de Reghtro

PROCESOS ADICIONALES:

8 REGISTRO DE RECEPCION DE COMPROBANTE

- En la nueva ventana “Registro de Recepcion” se registrara de forma manual la

fecha de recepciodn y se realizara la descarga de los documentos cargados inicialmente.
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0 Registro de Recepcion

RUC: Socie / Servicio Técnice:
20603449194 TECNIPLUS SERVICIOS SRL
Numero de Factura: Fecha de Emisién: Importe:
FT-2983433 30/06/2021 550.00

Fecha de Recepcién (*):

01/07/2021 H

Factura Cargada

B Descargar Factura B Cargar Factura Sellada

- El usuario responsable realizara el sellado de los documentos y los volvera a subir
a la plataforma, haciendo clic en el boton de “Cargar Factura Sellada”.
- Para finalizar la Recepcion de la factura, presionar el boton “Guardar” ubicado en

la parte inferior derecha.

03 Registro de Recepcion

RUC: Socio / Servicio Técnico:
20603449194 TECNIPLUS SERVICIOS SRL
Numero de Factura: Fecha de Emision: Importe:
FT-2983433 30/06/2021 550.00

Fecha de Recepcion (*):

01/07/2021 E
Factura Cargada

B Descargar Factura B Cargar Factura Sellada

- Confirmar la eleccion, presionando el botdn “Si”.
Confirmacion de Registro de Recepcion de Comprobante de
Pago

;Desea guardar el registro?

- Finalmente, presionar el boton “Finalizar etapa”.
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Eapa: N de Soliciud Extadin de a Salicined

- Confirmar la eleccion, presionando el boton “Si”.

Confirmacion

iSeguro que desea finalizar la etapa?

(<] xoc]
Validacion del Comprobante - Area Siniestros

- Ingresaremos al modulo de “Flujo de trabajo” y nos ubicaremos dentro del mend

“Seguimiento Facturas”
El responsable de la gestion se ubicara en el sub-menu “Atenciéon”.

- En la pantalla de “Busqueda Comprobante de Pago” realizaremos la busqueda

por N° de Tramite, Factura, etc.

- Una vez ubicada la factura que deseamos gestionar presionaremos el icono de

“Edicion”.

e FLUJOS DE TRABAJO

Canak

[# Busqueda Comprobantes de Pago FLUIOS DE TRABAJD / SEGUIMIENTO FACTURAS.

L CARDIF

-

Ruc do 12 Entidad: Razén Social de |2 Entidad: Mimere Factura

© SEGUIMIENTO FACTURAS v
D) Regisuo y Sequimients
[ Ateacie

ooooo
e e o 0 @
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- Visualizaremos la siguiente pantalla “Mantenimiento de tramites”, nos ubicamos
en la pestafia de “Gestiones” y en el apartado de Procesos adicionales haremos clic en el boton de

“Validacion de documento de cobranza”.

CANAL CARDIF

'|Mantenimiento de Tramites FLLIOS DE TRABAJD / SEGUIMIENT

Responsable Etapa: N° de Solicitud : Estado de la Selicitud :

GEX - FACTURACION - WENDY MARTINEZ SOLORZANO VALIDACION GEL COMPROBANTE SINIESTR! FAC-00036 En Procesa

Detalle  [Gestiones |  Linea de Tiempo  Archives

Etapa: Responsable de la Etapa : Fecha de Registra

/ALIDACION DEL COMPROBANTE 5 WENDY MARTINEZ SOLORZANO 07/07/2021 17:35 n
Detalle de Ia Etapa

IDACION DEL COMPROBANTE SINIESTROS

PROCESOS ADICIONALES:

B VALIDACION DOCUMENTO DE COBRANZA

- En la nueva ventana “Validacion de Documento de Cobranza” se realizara la

descarga de los documentos cargados inicialmente presionando el boton “Ver Documentos”.

£ Validacion de Documentos de Cobranza

RUC del Emisor: Razén Social del Emisor:

20603449194 TECNIPLUS SERVICIOS SRL
Niamero de Importe Neto: Importe IGV: Importe Total: Importe
Documento: Detraccion:

486.10 83.90 550.00 Validar

FT-2983433 0.00 Importe

Fecha de Emisién: Fecha de Recepcién: Fecha de Ingreso:
30/06/2021 30/06/2021 30/06/2021

Observaciones:

s

Datos de la Orden de Trabajo

oT-00116 Finalizado S/ 550.00
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- Una vez que se haya revisado los documentos y de haber validado que todo sea
conforme, procederemos a dar “check” en el casillero de “Validar importe” completaremos el
campo “Observaciones”.

- Finalmente, hacer clic en el boton “Aceptar Documento”

23 Validacion de Documentos de Cobranza

RUC del Emisor: Razén Social del Emisor:

20603449194 TECNIPLUS SERVICIOS SRL
Niimero de Importe Neto: Importe IGV: Importe Total: Importe
Documento: Detraccién: N

46610 83.90 550.00 Validar

FT-2083433 0.00 Importe

Fecha de Emisién: Fecha de Recepcion: Fecha de Ingreso:
30/06/2021 30/06/2021 30/06/2021

Observaciones:

Validacién conforme.

£

Datos de la Orden de Trabajo

Documento Estado-Tramite Total Presupuesto

OT-00116 Finalizado S/ 550.00

‘Aceptar Documento | Rechazar Documento

- Confirmar la eleccion, presionando el botdn “Si”.

Validacion del Comprobante — Area Operaciones

- Ingresaremos al modulo de “Flujo de trabajo” y nos ubicaremos en el ment
“Seguimiento Facturas”

Para la VValidacion del area de Operaciones daremos clic en “Atencion”.

- En la pantalla de “Busqueda Comprobante de Pago” realizaremos la busqueda por

N° de Tramite, Factura, etc.
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- Una vez ubicada la factura que deseamos gestionar presionaremos el icono de

“Edicion”.

) EI @ [Facooms CONTRGL DE FACTURAS FT-2983433 En Procesa - VALIDACION DEL COMPROBANTE GPERACIONES

- Visualizaremos la siguiente pantalla “Mantenimiento de tramites”, nos dirigiremos
a la pestafia de “Gestiones” y dentro de Procesos adicionales haremos clic en el boton de

“Validacion de documento de cobranza”.

- En la nueva ventana “Validacion de Documento de Cobranza” se realizara la

descarga de los documentos cargados inicialmente presionando el botén “Ver Documentos”.

&2 Validacion de Documentos de Cobranza

RUC del Emisor: Raz6n Social del Emisor:

20603449194 TECNIPLUS SERVICIOS SRL
Numero de Importe Neto: Importe IGV: Importe Total: Importe
Documento: Detraccién:

466.10 83.90 550.00 Validar

FT-2983433 0.00 Importe

Fecha de Emisién: Fecha de Recepcién: Fecha de Ingreso:
30/06/2021 30/06/2021 30/06/2021
Observaciones:
4
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Datos de la Orden de Trabajo

oT-00116 Finalizado /550,00

- Una vez que se haya revisado los documentos y de haber validado que todo sea
conforme, procederemos a dar “check” en el casillero de “Validar importe”, y completaremos el
campo “Observaciones”.

- Finalmente, hacer clic en el botdn “Aceptar Documento”

€5 Validacion de Documentos de Cobranza

RUC del Emisor: Razén Social del Emisor:
20603449194 TECNIPLUS SERVICIOS SRL
Nimero de Importe Neto: Importe 1GV: Importe Total: Importe
Documento: Detraccion:
46610 83.90 550.00 Validar
FT-2983433 0.00 Import
Fecha de Emisién: Fecha de Recepcion: Fecha de Ingreso:
30/06/2021 30/06/2021 30/06/2021

Observaciones:
Validacién conforme,

Datos de la Orden de Trabajo

oT-00116 Finalizado 5/550.00

‘Aceptar Documento | Rechazar Documento

- Confirmar la eleccion, presionando el botdn “Si”.
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Comprobante Aceptado

- Ingresaremos al modulo de “Flujo de trabajo” y nos ubicaremos dentro del menu
“Seguimiento Facturas”

Para la continuar con el flujo daremos clic en “Atencién”.

- En la pantalla de “Busqueda Comprobante de Pago” realizaremos la buisqueda por
N° de Tramite, Factura, etc.

- Una vez ubicada la factura que deseamos gestionar presionaremos el icono de

“Edicion”.

_ Rue de o Entidad: Rastn Sasialde a Fotdad:

a]=]s]s]s]
csses

- Visualizaremos la siguiente pantalla “Mantenimiento de tramites”, nos
dirigiremos a la pestafia de “Gestiones” y haremos clic en el boton de “+ Nuevo” para el registro
de la gestion.

- Completaremos los campos “Descripcion” y “Resultado” para luego presionar el

boton “Guardar”.
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= #  CANALCARDIF

[ Mantenimiento de Tramites FLUJOS DE TRABAID / SEGUIMIENTO Atencisn

Responsable Ftapa: W de Solicitud : Estado de la Solicitud :

Etapa Responsable de la Etaps Fecha de Registro

antescerao |
T
(4 o
a
o
[0 4]
_— -
... locoss]

- Confirmar la eleccion, presionando el boton “Si”.

Comprobante en proceso de pago

- Ingresaremos al modulo de “Flujo de trabajo” y nos ubicaremos dentro del menu
“Seguimiento Facturas”

Para la continuar con el flujo daremos clic en “Atencion”.

- En la pantalla de “Busqueda Comprobante de Pago” realizaremos la bisqueda por
N° de Tramite, Factura, etc.

- Una vez ubicada la factura que deseamos gestionar presionaremos el icono de

“Edicion”.
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‘‘‘‘‘ [# Busqueda Comprobantes de Pago oYU
= =
[ — Razén Socal deIa o Nimera Factura
© SEGUIMIENTO FACTURAS +
[ Registro y Sequimients
O atencien
o] s

- Visualizaremos la siguiente pantalla “Mantenimiento de tramites”, nos
dirigiremos a la pestafia de “Gestiones” y haremos clic en el boton de “+ Nuevo” para el registro
de la gestion.

- Completaremos los campos “Descripcion” y “Resultado” para luego presionar el

boton “Guardar”.

GESTIONES:

- Finalmente, presionar el botdn “Finalizar etapa”.
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CANAL CARDIF

[# Mantenimiento de Tramites

Detalle  Gestiones  LineadeTiempo  Archivos

8 Finskzar Etaps

Fecha de Registro :

- Confirmar la eleccion, presionando el boton “Si”.

Confirmacion

;Seguro que desea finalizar la etapa?

[ T

Comprobante pagado

- Ingresaremos al modulo de “Flujo de trabajo” y nos ubicaremos dentro del menu
“Seguimiento Facturas”

Para la continuar con el flujo daremos clic en “Atencion”.

- En la pantalla de “Buisqueda Comprobante de Pago” realizaremos la busqueda por
N° de Tramite, Factura, etc.

- Una vez ubicada la factura que deseamos gestionar presionaremos el icono de
“Edicion”.

e FLUJOS DE TRABAJO E L] CANAL CARDIF Wendy Martinez n

Canal: [# Basqueda Comprobantes de Pago FLUJOS DE TRABAJO / SEGUIMIENTO FACTURAS / Atencién
CANAL CARDIF

Ruc de |a Entidad: Razén Social de la Entidad: Namero Factura:

© SEGUIMIENTO FACTURAS ¥

[) Registro y Seguimiente Acciones ANS | NroTrim Estado - Etapa Monto Na
[ Atencion v v v v
(=] ® [FACowE CONTROL DE FACTURAS FT-2083433 En Proceso - COMPROBANTE PAGADO §/466.10
®  racooo CONTROL DE FACTURAS FACTeT6TET En Proceso - COMPROBANTE ACEPTADO 512000
®  rac00033 CONTROL DE FACTURAS FACTURAS678 En Proceso - COMPROBANTE ACEPTADO §/160492
®  raco03t CONTROL DE FACTURAS FACH345 En Process - COMPROBANTE ACEPTADO §/11520
®  FAC-00007 CONTROL DE FACTURAS 874367478367826947..  Registrado - COMPROBANTE ACEPTADO §/279661
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I UNIVERSIDAD

Visualizaremos la siguiente pantalla “Mantenimiento de tramites”, nos

dirigiremos a la pestafia de “Gestiones” y haremos clic en el boton de “+ Nuevo” para el registro

de la gestion.

Completaremos los campos “Descripcion” y “Resultado” para luego presionar el

boton “Guardar”.

W e Sl

Detsfe  Gestiones  UnesdeTiemps  Arch

@ Fingii Elapa

aaaaaaaaaaaaaa

- Confirmar la eleccion, presionando el boton “Si”.

Confirmacién

;Seguro que desea finalizar la etapa?

vsi | xno]
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