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Ol1- Introduccion

Este proyecto final, realizado por Gabriel Yesuron, con el apoyo de Bianca Vozzi
como Directora, se establece en el marco de la Carrera de Posgrado Especializacion



en Disefio Estratégico parala Innovacién, brindada por la Universidad Nacional de
Rosario.

A principios del afno 2018, con el objetivo de crecer profesional y académicamente,
me ubiqué en la Ciudad de Rosario donde me embarqué en dos proyectos: Comencé
acursar la carrera de posgrado Especializacidon en Diseno Estratégico para la
Innovacion y ademas comencé a trabajar en Grupo San Cristébal, empresa madre de
San Cristdbal Seguros, como disefiador de experiencia de usuario.

Crecimiento académico

En Marzo del ano 2016 me gradué como Disefiador Industrial en Productos en el
instituto Superior de Comunicacion Visual N°4102, de la Fundacion Rosario Disefio,
en la ciudad de Rosario. No obstante, desde fines del 2014 hasta la actualidad tuve
la oportunidad de desarrollar mis competencias en el campo profesional, trabajando
en proyectos y para empresas, en donde pude poner en practica muchos de los
conocimientos que habia adquirido a través de los ainos en la Institucion que me dio
mi titulo de grado.

En esas experiencias pude reconocer mis fortalezas y debilidades por lo que a
mediados del 2017 regresé a instituciones educativas para continuar con mi
capacitacion. En ese momento realicé un curso de Diseno de Experiencia de Usuario
en Coderhouse, y luego a principios de 2018 me inscribi en la carrera a la que este
proyecto pertenece.

La carrera de posgrado Especializacion en Diseno Estratégico parala Innovacion
tiene como objetivo capacitar a profesionales de diferentes areas para liderar
acciones innovadoras a partir del pensamiento de disefo, orientandolos a generar
nuevos y mejores productos y servicios, centrados en las necesidades de las
personas.

El Diseno Estratégico es hoy una herramienta poderosa, que se orienta al futuro
para aumentar las cualidades de innovacién y competencia de las organizaciones,
empresas o sistemas productivos. Anticipando tendencias, planteando
conceptualizaciones y realizaciones centradas en el usuario, para desarrollar
acciones con sustentabilidad econdmica, ética y social.

En contextos de complejidad creciente, la presente Especializacion, da respuesta a
las exigencias actuales de practicas integrales, articulando asignaturas de



tecnologia, sustentabilidad, economia, gestién y sociocultural con un taller
integrador de disefo estratégico en el que los estudiantes abordamos casos reales

vinculados a nuestra realidad y experiencia para proponer desarrollos innovativos.

Esta Carrera tiene una impronta profesionalista por lo que la vinculacién académica,
profesional y empresarial ha sido un eje importante durante todos los seminarios.

Crecimiento profesional

Como antes mencionaba, desde mediados del 2015, tuve la oportunidad de
participar en varios proyectos y trabajar para diversas empresas que me han
capacitado y dado el lugar para aprender en el campo profesional.

Mi primer experiencia, previa a graduarme, fue cumpliendo el rol de disefiador
industrial y vicepresidente de disefio en una startup abocada a productos de
domoética para los hogares. Desde entonces he trabajado en el rubro del disefo
industrial, disefo grafico, disefo interior, disefio de identidad y mas, hasta que a
mediados de 2017 me adentre en el diseno de experiencia de usuario de productos
digitales como parte del equipo de Moka.tv.

A principios del 2018 comencé a transitar el proceso de seleccién en Grupo San
Cristobal y en abril de ese ano ingrese efectivamente como disenador de
experiencia de usuario en la célula de siniestros del drea de post-venta.

Contexto en San Cristobal

A mediados de 2017, Grupo San Cristobal, decidié emprender un proceso de
transformacién digital impulsado por la consultora McKinsey. La transformacién
digital es la integracion de tecnologia digital en todas las areas de una empresa,
cambiando fundamentalmente la forma en que operay brinda valor a sus clientes.
También supone un cambio cultural que requiere que las organizaciones desafien
constantemente el status quo, experimenten y se sientan cémodas con el fracaso.

Como tal, la transformacioén digital requiere un examen y reinvencion de la mayoria,
sino de todas las areas dentro de una organizacion, incluyendo su cadena de
suministro y flujo de trabajo, las habilidades de sus empleados, los procesos de
discusidén a nivel junta directivay las interacciones con sus clientes.



La transformacioén digital ayuda a una organizacion a seguir el ritmo de las
demandas emergentes de los clientes. Esta permite que las organizaciones compitan
mejor en un entorno econémico que cambia constantemente a medida que la
tecnologia evoluciona. Con ese fin, la transformacion digital es necesaria para
cualquier empresa, organizacion sin fines de lucro o institucion que busque
sobrevivir en el futuro.

Por esta razén, Grupo San Cristébal comenzd a adquirir perfiles que nunca antes
habia buscado: lideres de proyecto, analistas funcionales, desarrolladores y
disenadores.

Para plantear los ejes de trabajo de estos nuevos roles se realizé una sesién de
trabajo de vision en la cual se identificaron problemas y oportunidades a nivel
compania. Estos luego se reformularon como propuestas de valor que serian
tomados por diferentes equipos multidisciplinarios en relacion a las prioridades de
las distintas unidades de negocio de la empresa.

Se organizaron estos roles en equipos multidisciplinarios que abordarian diversas
propuestas de valor relacionadas a San Cristobal Seguros, tanto del area de venta
como del servicio ofrecido, es decir, la post-venta.

Estos diversos equipos multidisciplinarios, a partir de ahora referidos como células
de trabajo (o simplemente células), utilizarian metodologias agiles para el desarrollo
de soluciones relacionadas a las tematicas propuestas en la sesidon de trabajo antes
mencionada.

Las metodologias agiles se destacan por incitar a los miembros del equipo a validar
constantemente el desarrollo del proyecto con todas las partes interesadas. Esto se
logra mediante procesos iterativos e incrementales, ceremonias programadas que
fomentan la coordinacién y el entendimiento de todos los involucrados, y |a
retroalimentacién de los usuarios de la solucién en desarrollo.

02- Objetivos

Este proyecto tiene como objetivo demostrar la adquisicién de los conceptos
trabajados en los diversos seminarios de la carrera como también el de probar,
mediante la experimentacion empirica, como dichos concepto potencian la



innovaciény la generacién de acciones orientadas a resultado en el plano
profesional.

03- El proyecto final de la
especializacion

Este proyecto final de la Carrera se enmarca en mi contexto profesional en San
Cristobal Seguros.

En Enerodel 2019, luego de haber cumplido diversos objetivos en relaciéon a
propuestas de valor que se habian tomado para su trabajo, en el area de post-vent
se decidié crear una nueva célula en el que yo, Gabriel, participé como disenador de
experiencia de usuario, para abordar una de las iniciativas pendientes: los reclamos
de terceros.

Para este momento ya habia adquirido en lo académico (particularmente el
posgrado de disefo estratégico) diversas herramientas relacionadas a la ejecucion
de proyectos, al diseno estratégico, la experiencia de usuario, el desarrollo
empresarial y al contexto tecnolégico para poder aportarlas llevandolas al plano
profesional.

Este proyecto se desarrolla en 3 partes:
e Exploracion
e Definicién
e Ejecucion
e Proximosiniciativas

Exploracion

En esta parte contaré cémo abordamos el estado del servicio que ofrece San
Cristobal para con los reclamos de terceros y la exploracion de las posibles
soluciones en base a necesidades de negocio.



Esta parte se focalizara en la utilizacion de herramientas, métodos y practicas
derivadas de los seminarios orientados a la validacion de proyectos en el ambito

empresarial.
Definicion

Aqui introduciré en las actividades que realizamos para analizar y ponderar los
problemas vy las posibles iniciativas para encontrar una solucién.

Ejecucion

En la parte de ejecucidn los introduciré en las acciones concretas que tomamos para
construir la solucién elegida en base a los problemas que habiamos encontrado en la
etapa de exploracion.

Esta parte se focalizara en la utilizacién de herramientas, métodos y practicas
derivadas de los seminarios orientados al disefio centrado en las personas y la
experiencia de usuario en interrelacion con la tecnologia.

Proximas iniciativas

A partir de los resultados de la exploracion plantearé las distintas problematicas
relevadas para su conceptualizacién, ponderacion y planeamiento de abordaje.

Esta parte se focalizara en la utilizacion de herramientas, métodos y practicas
derivadas de los seminarios orientados al desarrollo de negocios y su interseccién
con la tecnologia.



A. Exploracion

En Enero de 2019, habiendo alcanzados ciertos objetivos en el area de post-venta,
se decidié realizar una restructuracién de células de trabajo para continuar con el
abordaje de nuevas propuestas de valor, entre ellas, la de reclamos de terceros.

Contexto de negocio

Como mencione con anterioridad, este proyecto nace de |la necesidad priorizada de
la gerencia de San Cristdbal en relacion a los reclamos de terceros. Esta fue
identificada en la sesién de trabajo de vision y luego plasmada en una propuesta de
valor para la compania.

Esta necesidad no se vincula a una situacién especifica, un problema particular o una
idea puntual en el proceso de reclamos de terceros, sino a la del andlisis, diagndstico
y abordaje de la temética general, tanto a nivel interno como compania como a nivel
externo, para con el resto de la industria.

Para comprender los fundamentos, en la industria aseguradora se conoce como
“reclamo de tercero” a la solicitud de indemnizacion de un no cliente por los dafnos
gue un asegurado le ocasiond en un siniestro. Contextualmente: un individuo
pidiéndole a San Cristébal que lo indemnice porque uno de sus asegurados lo chocé
o dané.

La tramitacion y pago de reclamos de terceros es uno de los principales egresos que
tienen todas las compafiias de seguros del mundo, con montos que superan
ampliamente las 8 cifras anuales en esta compania.

Mas alla de su abultado resultado negativo, la toma de reclamos de terceros es
imposible de evitar para las aseguradoras ya que es la materializacién del servicio
qgue ofrecen a sus clientes.

En contraparte, existe una enorme oportunidad de mejoras, las cuales fueron
plasmadas en la propuesta de valor:

e Ladigitalizaciony agilizacion del proceso.
e Laoptimizacion en valor de la gestion interna en San Cristobal.



e Lareducciénde lajudicialidad con sus gastos extraordinarios.
e Elfocoenlaatencion de un potencial cliente cobra importancia en este
contexto tan dindmico y competitivo.

Contexto del proyecto

E

En ese momento se conformd un equipo con colaboradores de otras células, asi las
disciplinas con las que no se contaban en el drea se buscaron en proveedores
externos.

De esta manera el equipo original quedé integrado por Marcelo, abogado que traia
consigo mucho experiencia en la compafia por sus 11 anos de trayectoria en San
Cristébal como duefio de producto. Carla, abogada, quien habia sido tramitadora de
reclamos de siniestros judiciales por 3 afilos como analista de negocio y yo, Gabriel,
disenador industrial y de servicios como disefiador de producto y experiencia de
usuario del proyecto.

Paralelamente, se contraté un equipo remoto con desarrolladores front-end,
back-end, full stack, scrum-master y analistas QA en la Ciudad de Bueno Aires.



Alcance y ejes del proyecto

Al momento de comenzar el proyecto definimos 3 ejes de trabajo alineados con la
vision de la compafiia.

e Focoenelcliente:
- Mejorar la experiencia de los terceros
- Mejorar la experiencia de los asegurados en San Cristobal
- Mejorar la experiencia de los Productores de seguros
- Optimizar la labor en la operaciéon y de los empleados.

e Datos e informacion:
- Optimizar la cargay flujos de informacion durante el proceso
- Capacitar de datos del tercero
- Optimizar la informacién al momento siniestro
- Recolectar y analizar los datos (vinculacidén con analytics)

e Eficienciay calidad:
- Disminuir el ciclo de vida del reclamo de tercero
- Optimizar el costo de resolucién del reclamo
- Definir el proceso basado en datos (big data)
- Incentivar la autogestion del reclamo
- Estandarizar procesos, gestion y experiencia al cliente

Metodologia

Cuando comenzamos el proyecto, 2 de los 3 que formabamos el equipo (Marceloy
Carla) contaban con amplia experiencia de lo operativo en San Cristébal. Por haber
sido actores del proceso de terceros, conocian el proceso y lo que se necesitaba en
cada paso. Mayormente aplicado a la sucursal en la que habian trabajado la mayor
parte de su carrera: Rosario.

Por mi lado tenia escaso conocimiento de lo que era un reclamo de tercero pero
podia aportar mucho en lo que es gestidén y desarrollo de productos, por lo que,
debido alaincertidumbre de todo proyecto al momento inicial, propuse liderar y



llevar a cabo uno de los métodos de diseno centrado en las personas trabajados en
el seminario de Paulina Becerra: Design thinking

Design thinking framework

Input Discover Define Develop Deliver

Problem-space exploration Solution-space exploratién

Design thinking nos permitiria entender el negocio, la operacién y las necesidades
del cliente y a Marcelo y Carla, quitar el sesgo de haber sido parte ejecutiva del
proceso, distanciandose para ver todo el panorama, tanto lo interno como cual era la
experiencia que recibian los terceros debido a la manera en la que se brindaba el

servicio.

Paso 1: Descubrir

En el marco de esta metodologia decidimos comenzar explorando el estado actual
de los reclamos de terceros en San Cristobal Seguros utilizando técnicas adquiridas
en el seminario de Mdnica Arbelaez: Investigacion y analisis de usuarios.

Decidimos efectuar una investigacién generativa, que nos permitiria entender el

proceso y crear un ambiente para idear mejoras. Definimos realizar investigacién
primaria, es decir, hablar con los actores claves del proceso para generar empatia
sobre el valor aportado/recibido, conocer frustraciones e identificar necesidades.

A su vez utilizamos los 3 tipos de técnicas para investigar:

e Preguntar
e Observar
e Cocrear

Comenzamos realizando entrevistas cualitativas en una serie de acciones:

Nos reunimos con los responsables del area de terceros, las personas que se
encuentra a cargo del resultado trimestral del 4rea, y comenzamos a relevar el
proceso en una sesion de trabajo: mediante una serie de preguntas exploratorias,
los convocados nos contaron los diversos pasos e interacciones que el tercero
realiza alo largo de la gestién del reclamo. De esta manera pudimos conocer la



perspectiva que tenia la gerencia sobre el proceso, de qué se sentia a gustoy qué
cosas veia mejorables.

Si bien la mirada de los responsables es de suma importancia, sabiamos que no es la
Unica perspectiva valida por lo que decidimos entrevistar a los tramitadores de
reclamos de terceros de todas las sucursales, es decir, a los empleados de San
Cristobal que reciben los reclamos para su analisis, evaluacién y negociacion.

Estos diadlogos fueron por demas enriquecedores. De las diferentes entrevistas
pudimos diagramar la atencion que cada sucursal brinda y las diversas experiencias
de los terceros: por ejemplo en la sucursal de Resistencia el tramitador atendia,
conteniay gestiondba el reclamo en el dia, y en Cérdoba, el tercero no lograba
ingresar ala sucursal ya que el guardia de seguridad en la puerta le indicaba que
debia dirigirse a las oficinas de un proveedor externo para que atienda su reclamo.

Mientras mas habldbamos con los diversos actores mas informacién lograbamos
obtener, pero todavia nos faltaba conocer |la experiencia mas importante: la del
tercero.

Con la ayuda de los tramitadores de todo el pais recolectamos datos de 40 terceros
de diversos tipos para que la muestra sea representativa: Terceros que habian
sufrido danos leves y grandes a sus vehiculos y otros a su persona, a su vez de
diversas clases sociales y edades como también reclamos con resultados positivos y
negativos.

Reclamos de terceros cotidianos

Reclamos de terceros extraordinarios

Entrevistamos a estos 40 terceros utilizando un guia de entrevista previamente
diagramada. Paralelamente enviamos encuestas C-SAT y CES por correo



electrdnico a los contactos de terceros que disponiamos en la base de datos para
crear un baseline del proyecto.

Paso 2: Analizar

Ruta de usuario

Contoda lainformacién recopilada en las entrevista logramos armar la ruta del
usuario, esta herramienta fue tomada del seminario de Ménica Arbelaez,
Investigacion y analisis de usuario, como asi también del seminario Desarrolloy
planificacion de negocios a cargo de Abigail Carmio.

Esta nos permitié diagramar los diversos pasos e interacciones que realiza el cliente
alolargo de lavida de sureclamoy a su vez vinculamos sus emociones en diversos
puntos de este viaje, de manera visual. Asi, logramos debatir entre el equipoy
comprender las partes del proceso que aportan valor como las que generan
frustraciones.
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Ruta del usuario realizada con los responsables y tramitadores de reclamos en una sesion conjunta de trabajo.
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Métricas Baseline (C-SAT, CES y Ciclo de vida)

Con el objetivo de conocer el impacto de nuestras acciones y que sean mensurables
decidimos, en las entrevistas y encuestas, incluir 5 preguntas que nos permitirian
conocer el estado actual del proceso del reclamo de manera cuantificable:

e Conrespecto atoda la gestion del reclamo, donde 1 es nada satisfechoy 5 es
muy satisfecho ;Cémo lo calificarias?

e Del1al5,donde 1es muy dificil y 5 muy facil, ;Qué tan facil fue realizar tu
reclamo ante San Cristébal?

e Del1al5,donde 1esnadasatisfechoy 5 es muy satisfecho ;Qué tan
satisfecho estas con el plazo de duracién en la resolucién de tu reclamo?

e Del1al5,donde 1esnadasatisfechoy 5 es muy satisfecho ;Qué tan
satisfecho estas con la informacién recibida durante la gestién de tu reclamo?

e Del1al5,donde 1esnadasatisfechoy 5 es muy satisfecho ;Qué tan

satisfecho estas con el resultado de tu reclamo?

Para conectar el nimero
con la experiencia del
tercero le pediamos que
nos deje un comentario,
algo que quisieran decir, de
esta manera los terceros
nos comentaban detalles
que sevinculanenla
respuestas generales que
habian dado.




Los resultados dieron un pantallazo_de lo que el servicio se percibia desde el lado del
usuario:

Las personas de localidades mas chicas, como Resistencia y Bahia Blanca calificaron
alta la satisfaccion para con el servicio y el plazo de resolucién. En estas sucursales,
donde todo es cercay hay menos caudal de gente, la atencidén es mas personalizada
por lo que la resolucién demora un par de semanas y el contacto con el tercero es
constante.

En ciudades mas grandes como Buenos Aires o Cérdoba la realidad es otra, las
personas no calificaron positivamente la satisfaccién con el servicio. Muchos se
quejaban por el plazo de resolucién pese a que no era sustancialmente distinto a
sucursales de ciudades chicas. Lo que podiamos ver como patrdn es que a mayor
amplitud geografica, menos tolerancia y paciencia para con los tiempos del proceso.

El ciclo de vida de los reclamos era en promedio 45 dias para dainos materiales a
cosas y 55 para danos a personas desde el momento en que ocurrié el accidente.

Problemas, necesidades, insights y oportunidades:

Uno de los ejercicios que realizamos para concretizar los descubrimientos fue el de
bajar en post-its todos los problemas, necesidades, insights y oportunidades que
habiamos detectado alo largodela
entrevistas en relacion del viaje del
usuario.

Algunos de estos problemas tenian
una notable importancia, por
ejemplo, en una entrevistauna
tercera nos contd que un asegurado
de nuestra compania le habia
chocado su auto y este permanecia
inmovilizado, intenté reiteradas
veces llamar a la sucursal de San
Cristébal pero nadie le atendia el
teléfono por lo que tomé la decision
de pedirse un dia de vacaciones en

—

su trabajo para acercarse



personalmente a la sucursal donde, apenas la recibieron, le dieron un papel que
decia que, para ingresar un reclamo mande un mail a una casilla de correo
electrénico con la documentacién requerida. Demas esta decir la angustia que
expresaba esta tercera cuando nos contaba su experiencia de perder un dia de
vacaciones para tener que hacer un tramite porque otra persona chocé su auto.

Analisis de negocio

Benchmark

Paralelamente a las investigacién primaria con usuarios decidimos realizar
investigacion secundariay analizar la oferta de soluciones relacionadas a reclamos
de terceros por otras companias del mercado asegurador.

Descubrimos que solo 2 compafhias ofrecian soluciones digitales para tomar
reclamos mientras que la gran mayoria llevaba a cabo procesos muy similares a los
de San Cristébal Seguros en ese momento.
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10 tipos de innovaciones

En este momento logramos identificar ampliamente los procesos y valores que se
desarrollan entorno a los reclamos de terceros desde una perspectiva humana.



Utilizamos esta informacion para hacer un andlisis de negocio y resultados por lo
que decidimos utilizar una de las herramientas proporcionadas en el seminario
desarrollo y planificacion de negocios a cargo de Abigail Carmio: el lienzo de 10
tipos de innovacion.

El lienzo de 10 tipos de innovacion (Ten types of innovation
https://doblin.com/ten-types) es una herramienta creada por la consultora doblin

con el objetivo de poder idear estrategias de innovacién que vayan mucho mas alla
del producto o el servicio que se ofrece.

Esta herramienta permite analizar de manera holistica e integral no solo el producto
que se ofrece, sino los procesos que involucran, la oferta y la experiencia brindada.
De esta manera se pueden identificar y definir a conciencia y de manera estratégica
la manera en la que un producto innova en el mercado.


https://doblin.com/ten-types
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DIEZ TIPOS DE INNOVACIONES - RECLAMOS DE TERCEROS

Modelo de
profitacién

Estructura

Servicio

Serivicio como intrumento de venta

Desde el momento que un tercero tiene la necesidad e interactla para ingresar un reclamo,
empieza a consumir un servicio en san cristobal. El producto de las aseguradoras es confianza.
Aprovechar este servicio sin costo para mostrar la calidad de nuestra atencidn y convertir un
tercero en un asegurado.

Chau tramitadores, hola administradores

Resignificar la laboral de los empleados que toman y gestionan los reclamos de terceros para
brindar valor a las personas. Moverse de un modelo de tramitador y derivador de casos a uno
de atencién y contencion a los terceros

En cada interaccion estamos para ayudarte

Los procesos son complejos y los actores son diversos, lo que ocasiona experiencias disociadas.
Diagramar un estandar de servicio para brindar la misma calidad de atencién en cualguier
interaccién.

Servicio off y on-line

La digitalizacién es una herramienta poderosa pero no todos pueden acceder de manera
equitativa a su potencial. Proveer los canales que permitan y habiliten a todo tercero a ingresar
un reclamos veloz e informadamente, tanto en persona, como a través de sus teléfonos moviles.



B.

Definicion

Paso 3: Priorizar y definir

Necesidades y oportunidades del negocio:

En este momento, y con toda esta informacion recolectada, se pudieron identificar

iniciativas que tendrian un impacto positivo en el contexto actual, teniendo en

cuenta paradigmas como el siglo VUCA, las industrias 4.0, la big data:

Desarrollar un proceso omnicanal digital para el ingresos de reclamos de
terceros

Recoleccidon de datos de los terceros para analisis y estadistica.

Reducir la judicialidad de reclamos de terceros

Disminuir los ciclos de vida de los reclamos

Mejorar la satisfaccion de los terceros, asegurados y productores de seguros
Optimizar el tiempo de los tramitadores

Problematicas y desafios del servicio:

Luego de esta investigacion, estdbamos bastante de acuerdo que habia 6 problemas

principales:

1.

3.

Terceros perdidos: A Los terceros les cuesta o no encuentran informacién en
la web ni telefénicamente de cdmo y donde ingresar el reclamo.

Desconocimiento de la documentacion a presentar: Los terceros no saben
gué deben presentar paraingresar su reclamo.

Ausencia de proceso omnicanal: Los reclamos de terceros ingresan por
diferentes canales en las distintas sucursales de San Cristébal entorpeciendo
la comunicaciony su gestion.



4. Escasainformacion al tercero sobre el estado su reclamo: El tercero
desconoce en qué estado se encuentra el reclamo efectuado a San Cristobal

5. Desconfianza del tercero para con el interceptor: El interceptor (un perito
externo que se acerca a los domicilios de los damnificados para peritary
negociar) no tiene ninguna credencial que lo respalde como proveedor de
San Cristobal.

6. Estandarizacion del proceso de gestion interna: Proceso de gestion
demasiado burocratico

Bajo la técnica “;como podriamos hacer para...?” (how might we) redefinimos estos
problemas en desafios:

e ;Como podriamos ayudar a los terceros aingresar el reclamo en San
Cristobal Seguros?

e ;Como podriamos informarles a los terceros que documentacion necesitan
presentar al momento de ingresar el reclamo?

e ;Como podriamos estandarizar y controlar los canales que utilizan los
terceros paraingresar el reclamo?

e ;Como podriamos mantener al tercero informado del estado de su reclamo?

e ;Como podriamos hacer para que los terceros confien en los proveedores de
San Cristobal?

e ;Como podriamos agilizar y optimizar el proceso del reclamo de terceros?

C. Ejecucion

Ahora conociamos en profundidad el proceso actual y la experiencia que brindamos
en los reclamos por lo que decidimos embarcarnos en la busqueda de soluciones.



Paso 4: Idear

Prospeccion
Para comenzar la etapa de ideacién decidimos dejar correr nuestra imaginaciény

hacer un ejercicio de prospeccion, tomado del seminario de Alejandro Repetto:
Dinamicay tendencia tecnoldgica, pasando por los 4 pasos de esta metodologia:

Preveer

Accionar Descubrir

Preparar

Ya habiamos recolectado vasta informacién que nos permitié conocer en
profundidad el proceso actual y la experiencia que brindamos en los reclamos.
También habiamos identificado los motores de cambio, las tecnologias que se
presentabany lo que el contexto de la industria atravesaba.

Preveer

Nos paramos enfrente de nuestras pizarras y nos propusimos imaginar como serian
los reclamos el 1 de junio del 2020, aproximadamente un afio y medio en el futuro
del momento en el que estdbamos:

Resumiendo brevemente una vez que ocurre el accidente el tercero cruza
informacion con nuestro asegurado que al cargar la denuncia dispara un SMS al
tercero con un link en donde le permite cargar sus datos y una pequena descripcion
del accidente con fotos, inteligencia artificial identifica los danos en su vehiculo y en



ese momento le hace una propuesta de indemnizacion. De ser aceptada se

transfiere el dinero a una cuenta bancaria del tercero para que repare su vehiculo.

il
s
e

¢ a (43 i 5
s Goans¥* C/DQq Soaros 3~ S/ogwian (wenssn) %CL ANTES ~ [Hicio — DunawTe - Dsfe -

e

o%'/O@/ 1910 R

i
i

1=
2 .
¥

-f”f ’flft"f'
A
il T

™
= oy >
&= 5 ‘ e
- -~ oy e
|
e i
B T saw ‘ -
& rame Mema
-
—
= | RS
) > TnFo _, \poord
oes o Lo SHP PO
- 3 ~ =
. =
= ~ X e
. 1 b “ et
WSS SimiEstam sl e CHEERD o e
e Boagon Trarnre 0
RESPonsas .
2 TRANTADA
CAW AR
ASEGuter
FRONT
De ooy DATEAGIR
EsTunio
PERITO % - Turivico BuScn tum
D T, Sc Demcin
TatlEd ot
et
PEnme W i
mavice —
dsic
pesiTo Amon
PraLeeds
=
TP
misTobaL
D brir

Identificamos en qué manera el contexto que teniamos hoy en dia deberia cambiar

para poder llegar a ese futuro que nos estabamos imaginando. Entre las mas
destacables, incorporar la capacidad de reconocer la cantidad de dafio que tiene el
vehiculo a causa del accidente mediante inteligencia artificial, agilizar y optimizar
los procesos de pago e integrarse con el area de siniestros de asegurados para
disenar esa experiencia en conjunto.

Accionar

Entendiamos que para poder hacer una solucién de este nivel debiamos comenzar

por algo chico hoy, que nos permitiera aprender, validar y capturar mas informacién.

Con este escenario en el futuro decidimos priorizar los problemas y generar
acciones con rumbo al minimo producto viable.

El minimo producto viable es una técnica de desarrollo de productos que se focaliza

en crear las minimas porciones de valor para los usuario de un producto o servicio
para validar y mejorar sobre la marcha. La idea es que el usuario pueda cubrir sus
necesidades, aunque no sean de la mejor manera, desde el primer momento.
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Mediante una sesién de definicidon identificamos que trabajar respecto a la

comunicacion de la documentacion a ingresar y brindar un canal digital para el

ingreso del reclamo eran las dos acciones que traerian el mayor impacto con el

menor esfuerzo relativo.

Paso 5: Prototipar
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Estando de acuerdo en focalizarnos en el
canal digital y en informar la
documentacion, empezamos a trabajar en
los flujos de usuario para la plataforma
digital.

El usuario entraria a la pagina web de San
Cristobal, clickearia en “ingresa un
reclamo de terceros”. En esa pagina
conoceria la documentacién necesaria
para presentar un reclamoy en caso de
obtenerla podria proceder allenar un
reclamo. Lo primero que tendria que
hacer es vincular su reclamo con una
denuncia de uno de nuestros asegurados
en la plataformay al encontrarla se le
pediria que llene un breve formulario



digital y que cargue la documentacién. Para finalizar, el sistema le daria un numero
dereferenciay le informaria cuales serian los siguientes pasos.

Acercamiento Lean

Una vez entendido el problema y planteado la solucién que nos parecia ideal
seguimos con un montén de intrigas, sabiamos que la ejecucién del MVP nos llevaria
algunos meses, mayormente debido a que teniamos dependencias de integracion
con otras aplicaciones y equipos de San Cristébal como por ejemplo la que usa dia a
dia el administrador de siniestros (Claim)

Por lo que la pregunta clave fue:
¢ Qué acciones podemos generar que nos permitan avanzar como equipo?

Como estabamos “bloqueados” a nivel desarrollo (programacién) por dependencias
del sistema Claim, decidimos virar el enfoque de objetivo del equipo: En vez de
empenfarnos en entregar un producto (cédigo en produccion) decidimos poner
nuestro esfuerzo en generar conocimiento que nos permita comprender si las
acciones que ibamos tomando generaban valor para el usuario y el negocio.

Nos remitimos a la investigacién y decidimos atacar el problema mas grande
utilizando el Lean Startup Loop: construir > medir > aprender > (comenzar de
nuevo). Lean es una metodologia basada en el toyotismo orientada a la validacion
por experimentacion.

Ideas

BUILD
MEASURE
LEARN
LOOP

Data Product




“La prueba piloto”

Construir

Con el objetivo de captar informacion muy rapido, entender el mercado y usuarioy
validar el proyecto decidimos hacer una prueba piloto.

Comenzamos discutiendo qué informacién necesitamos captar y validar para con
nuestro producto y como resultado obtuvimos 3 hipdtesis:

e Eltercerogooglearay confiarad en un canal digital para reclamo en San
Cristébal

e Eltercerocomprenderdla documentacion necesaria parainiciar el reclamo.
e Elterceropodrd brindarnos lainformacién y documentacion digitalizada
necesaria para gestionar el reclamo.

Con las 3 hipétesis decidimos diagramar el alcance del experimento:

El qué, por qué, como y para qué de lo que ibamos a hacer.
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Como resultado creamos un prototipo: una simple pagina web la cual permitira
consultar la documentacién necesariay luego indicaria al tercero que envie toda esa
documentacion por correo electrénico para ingresar el reclamo.

A esta pagina la disefie en un dia (apoyandome en toda la informacion adquirida a
través del proceso antes mencionado) y fue desarrollada por un miembro del equipo
al otro dia, a un costo minimo. A su vez configuramos una casilla de correo
electrénico para la recepcion de reclamos.

Nada automatico sucedia, no habia integracién con ningun sistema, detras de ese
correo electrénico estdbamos nosotros: Marce, Carlay yo respondiendo y
distribuyendo los reclamos a los administradores de todo el pais para que estos los
atiendany gestionen.

(Imagen en siguiente pagina)



Inicia tu reclamo de
terceros en San Cristobal

£mma Bltipo de dano que sufriste en ol accid SRS

con el aseguraclo de San Cristdbal para que podames
indicarte la documentacion que necesitaras presentar
enel reclamo

Selecciona los dafies que sufriste

a @ © &k &> i

A mi persana A mibicicleta Amimoto A mi automator A mi propicdad

Necesitamos que nos envies la siguiente documentacién

fotografiada o escaneada

Decumentacién ol

gatoria y necesaria para Documentacién opcional para una gestion

gesticrar tu reclame mas agil de tu reclamo
Dafio automator Dafic sutamator
1. DN del fin dal vehiculo accidentado 1. Prasupuesto de reparacién de los dafios relacionados o

et en cue:

2 Registro de canducis del que condusia

2. 31 el veniculo no £518 8 10 nanmibne, boleto de
compraventa certificada por autaridad competanta

édula varde del vehiculo

4. Denuncia del siniestro en te compa

cobert

apreciar |z patenta

7. Futes donde se puedan apreciar los dafos causades en el
accidants

i¥a tenes todo? Envii la documentacién por
correo electrénico:

Dirigi el correo a Terceros@Sancristobalonline com.ar
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el asunto del carren

Enelcusrpe del corren pané la siguiente
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Medir

Esta prototipo no era una solucién a los reclamos de terceros si no que erauna
estratégia que durante 15 dias fue un colector de informacién clave:

e Sin ningun tipo de comunicacion o publicidad la pagina recibié 1800 visitas
de las cuales 140 reclamos de terceros directos ingresaron. De esta manera
confirmamos la necesidad de los usuarios de consultar esta informacién
online como asi también de ingresar un reclamo por un canal digital. (el
primer reclamos ingreso a la hora'y media de haber lanzado la pagina)

e EI98% de los correos electronicos que recibimos tenian toda la
documentacion escaneada o fotografia de manera legible permitiendo que

se tramite el reclamo inmediatamente.

e Losreclamos procedian 70% de los terceros involucrados en el accidente y
30% de representantes como abogados. Este nimero es inversamente
proporcional a los previos a la prueba piloto y suimpacto econémico es
directo al no tener que abonar honorarios de abogados.

e Aproximadamente el 80% de los reclamos fueron de terceros residentes de
algunas de las ciudades mas grandes de argentina como Buenos Aires,
Cérdobay Rosario.

e Losciclos de vida de esos reclamos duraban en promedio 23 dias, reduciendo
aproximadamente un 40% el tiempo entre que sucede el accidente y el
tercero es indemnizado con respecto a los reclamos que no ingresaron por
esta pagina.

e Mediante una encuesta de esfuerzo los terceros calificaron como 4 la
simpleza para ingresar el reclamo por este canal. También aportaron
comentarios sobre cobmo mejorar el canal y la experiencia general del
proceso.

Esta informacién nos permitié aprender muchisimo sobre lo cualitativoy
cuantitativo del proceso: conociamos los nimeros, las tendencias, los patrones, los
datos demograficos y hasta las opiniones y sensaciones de los terceros.



Aprender

Del experimento nos llevamos 4 aprendizajes sustanciales:

e Losterceros consultaran eninternet como ingresar el reclamos y dispondran

de toda la documentacién para hacerlo.

e Laherramienta permitird reducir la judicialidad y tiempos de gestién a

mediano y largo plazo.

e Losclientes internos como responsables y administradores merecen especial

atencién. Es un proceso que no habia sido disefiado ni modificado en afios y

los empleados de San Cristdbal tendian a resistirse a este cambio. ???

e Laintegracion con los sistemas y equipos de San Cristobal es complejay
requiere esfuerzo especial.

Paso 6: Desarrollar

Con lainformacion recopilada del acercamiento Lean decidimos tomarnos el tiempo

y desarrollar nuestro Minimo Producto Viable.

Exploramos diversos flujos digitales para el usuario y llegamos al siguiente resultado

como la soluciéon mas simple para los usuarios que satisfaga al negocio:

Ingresa al link
Tercero de reclamos
de terceros

Busca la
documentacid
n necesaria de
su compaiiia o

productor
| 4
Se"ecc“]na EI Lossnangs PEd‘mDS PEd‘mOS que Le damos un comprobante del
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necesitar que haga la denuncia lugar de claim center.
]
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Si bien era nuestra responsabilidad disenar los flujos digitales y el canal de ingreso
de reclamos, sabiamos por nuestra experiencia en la prueba piloto que los

responsables y administradores ofrecen cierta resistencia inconsciente al cambio.

Por un lado, su métrica para saber qué estan haciendo su trabajo es la cantidad de
casos abiertos en cualquier momento dado. Esta métrica no se ajustaba al cambio
que queriamos hacer como empresa en relacién a los reclamos de terceros ya que el
hecho de que un caso esté abierto o cerrado no se relaciona directamente con la
experienciay la resolucién de ese caso, tampoco con el ciclo de vida e incluso, a
veces, fomenta la judicializaciéon ya que en ocasiones, al no obtener pronta
respuesta del tercero, el administrador cierra el casoy lo archiva. Ese tercero
guedara desamparado y en el momento que se encuentre con un abogado ingresara
un juicio a la compafia.

Por otro lado, vienen trabajando en este puesto hace anos, siendo un actor clave de
este proceso que nunca fue disefiado ni estandarizado. Por eso, en cada sucursal los
responsables y administradores fueron creando su modelo de atencién sobre la
marcha hasta que este se convirtié en el protocolo a seguir.

Al observar esta realidad decidimos ayudarlos con las herramientas que
disponiamos, en este caso, el Plano de Servicios (Service blueprint) tomado de los
seminarios diseno e investigacion centrada en el usuario de Moénica Arbelaez y
Paulina Becerra.

(imagen en siguiente pagina)



Blueprint reclamos de terceros




Para sintetizar el blueprint, el servicio cuenta de 4 instancias secuenciales:

1. Antes - Siniestro y cruce de datos: En este momento el asegurado
intercambia documentacién con el tercero. Si esto sucede eficazmente,
cuando el asegurado ingrese la denuncia, nos podra informar los datos de
contacto del tercero para proactivamente contactarlo y brindarle el enlace
paraingresar el reclamo.

2. Inicio - Elingreso del reclamo: Sea porque lo contactamos nosotros o por
voluntad propia, el tercero visitara a la pagina de San Cristébal para ingresar
un reclamo. En esta seleccionara los dafios que sufrid, informara datos
personales y subird la documentacion exigida en la pagina, como fotos del
vehiculo y documentos personales para la correcta gestion del reclamo.
Enviara todo esto y la pagina le devolvera informacion de como continta el
proceso junto con un nimero de referencia.

3. Durante - Gestiéon del reclamo: Toda la informacién ingresada por el tercero
se enviara automaticamente al sistema de gestion interna utilizado por los
administradores. Este le notificara al administrador que le ingresé un nuevo
reclamoy le pedira que contacte al tercero para darle seguridad de que su
reclamo ingreso (esto fue sugerido por un insight de la prueba piloto donde la
gente pedia confirmacion de un humano).

Luego procederia con la evaluacién técnica, financiera y de responsabilidad y
continuara el reclamo como lo venian haciendo.

4. Después - Indemnizacion: Una vez que la negociacién concluyay la
indemnizacion se efectivice, se enviaran mensajes automaticos al asegurado,
productor, tercero y abogado (si existiese) para informarles que la gestién se
finalizé y que todas las partes involucradas fueron resarcidas. Esto le daria
tranquilidad al asegurado y productor ya que en la investigacion descubrimos
que suele haber hostilidad de los terceros a los asegurados cuando no hay
pronta respuesta desde San Cristdbal.

A su vez se enviaran encuestas de satisfaccién al tercero y publicidad
promocional de los productos de San Cristobal para que, si tuvo una buenas

experiencia pueda cotizar su vehiculoy convertirse en nuestro asegurado.



Con todos de acuerdo en el servicio pasamos a la etapa de disefio de experiencia e

interfaz de usuario del MVP, luego de varias iteraciones con los responsables

llegamos al flujo en disefos de baja:
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Con el flujo validado hice exploraciones de disefio de alta fidelidad del formulario:

< Exploraciones - Reclamos de tercero (Master @ 9bf7090).sketch — Edited ~
Exploraciones - Reclamos de tercero (Master @ 9bf7090).sketch h
$2 - una seleccion $3 - busqueda de siniestro
- S3- buSQUEda d...en nombre propio 83 - busuueda d...en representacion 83 - busaueda d...propie expandide S3 - W - SUCCESS

3 - busqueda de siniestro / error

S3..error  §3.mple  S3..mple

TERCEROS | Master

3 - formulario modal Siniestros/de...me siniestro 2

UNTRACKED

e en el accidente
al para que podamos

T e quen 5

en el reclamo

Selecciona los dafios que sufriste
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Necesitamos que nos envies la siguiente documentacién
fotografiada o escaneada

Documentacién obligatoria y necesaria para Documentacién opeional para una gestién mis
gestionar tu reclamo agil de tu reclamo

Dafio Autemator Dafio Autemator
1. DI delreclamante 1. Presupuesto
2 Fotos de los dafios del vehiculo 2 Denuncia poiicial
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San Cristobal
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Patente asegurado en San Cristébal KKW3Z2
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° Subir documentacién
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Este minimo producto viable era |a solucién a los problemas en el ingreso del
reclamo pero no era la solucién final, por esto, dentro del equipo, acordamos crear
un producto vivo e incremental el cual se iria adaptando a los comentarios y

experiencias de sus usuarios.

Arazon de esto decidimos crear una breve encuesta al final del formulario que nos
permitiéo medir el esfuerzo que conlleva el ingreso del reclamo.

En el lapso de 3 meses realizamos cambios incrementales y de mejora, acompanados
por los responsables y gerentes, que nos llevaron de un puntaje 3.5 de 5 de esfuerzo
(CES)aun4.2de5,

Entendiendo que 4.2 era un buen puntaje y arazon de la baja cantidad de
comentarios, de usuarios y clientes internos, sobre mejoras en la plataforma de
ingresos decidimos avocar nuestros esfuerzos en otros flujos que no tenian el mayor
caudal de usuarios pero que eran considerables y deben ser tomados.

D. Proximas 1niciativas.

Habiendo resuelto los principales problemas del flujo principal de ingresos de
reclamos decidimos volver a la investigacion que habiamos realizado al comienzo
del proyecto para identificar y analizar qué problemas seguian vigentes y que flujo
debiamos dedicar nuestros esfuerzos para generar el mayor impacto posible con el

menor esfuerzo relativo.

De este andlisis identificamos las siguientes iniciativas para priorizar y explorar en
profundidad:

e Reclamos de terceros sin denuncia de nuestro asegurado: Para evitar
fraudes toda compania aseguradora toma reclamos de terceros siempre y
cuando haya una denuncia de su asegurado. Aproximadamente un 15% de los
reclamos de terceros se basan en hechos que nuestros asegurado no nos ha
puesto en conocimiento a través de una denuncia. Estos reclamos pueden
suceder en el contexto de un siniestro menor, como cuando un vehiculo toca
aotro estacionando o, en menor cantidad, cuando un aseguradosedaala
fuga luego de un siniestro. También existen intentos de fraudes de parte de

terceros.



No importa cual sea el caso, San Cristébal Seguros da seguimiento a estos
casos intentando contactar al asegurado y consiguiendo su denuncia siempre
y cuando corresponda, ya que de ser un siniestro real muy probablemente
ingrese una mediacién judicial si la compania no responde.

En nuestra plataforma se permite el ingreso de reclamos de siniestros que
tengan denunciay poder mejorar para poder tomar reclamos sin denuncia
requiere una exploraciéon mas profunda en todas las sucursales como
también en el sistema informatico central de San Cristébal donde se alojan
las pdlizas vigentes de nuestros asegurados.

Portal de reclamos de terceros para productores asesores de seguros:
Mientras mas grande es la ciudad donde se encuentra un riesgo mas probable
es que este se exponga a un siniestro. En 9 de estas grandes ciudades San
Cristobal Seguros posee sucursales donde atienden y gestionan reclamos,
pero también existe una amplia red de productores asesores de seguros,
distribuidos en cientos de localidades pequenas desde Salta hasta Ushuaia.
En estas zonas sus oficinas que poseen la marca de San Cristébal son
referentes de nuestra compania lo que ocasiona que muchos terceros,
algunas veces conocidos o amigos de este productor debido a la demografia
de lalocalidad, se acerquen aingresar un reclamo personalmente.
Previamente a la plataforma disenada y mencionada en este proyecto, estos
productores juntaban los reclamos en carpetas y luego una vez cada dos
semanas o por mes mandaban estos reclamos en papel a una sucursal para
que los atiendan.

El resultado de esto eran reclamos con un muy largo ciclo de vida, terceros
descontentos con los tiempos de respuestas de San Cristébal y Productores
comprometidos con sus amigos y conocidos pendientes de una prontay
favorable resolucién del reclamo.

Una vez creada la plataforma hablamos con productores que nos agradecian
la misma y nos contaban como dirigian a sus amigos, conocidos y terceros en
general al portal digital, pero estos mismos productores seguian teniendo un
punto de dolor al sentir que esa gestién los dejaba al margen y que perdian
una oportunidad de recopilar informacién de un tercero que luego podrian
usar para ejecutar una venta en el futuro.

En términos generales la iniciativa contaria con un portal de terceros para
productores asesores de seguros donde ellos puedan ingresar un reclamo,
darle seguimiento hasta su resolucién y disponer los datos del tercero para



proactivamente ofrecerle productos en el futuro.

e Decisiones informadas, consumo y analisis de datos para la gerenciay los
responsables de terceros: A medida que los reclamos ingresaban a través de
la plataforma los datos que ibamos capturando se iban incrementando. Como
nunca antes poseiamos datos fehacientes de la cantidad de reclamos
ingresados por sucursal, por dia, por hora, el monto, el tipo, el ciclo de viday
la experiencia de los usuarios. Estos datos los ibamos presentando
peridodicamente a gerentes y responsables y a medida que estos se
incrementaban también lo hacia el interés de los presentes Esta iniciativa
consta de la creacién de un tablero de datos dinamicos en laweb y accesible
para gerentes y responsables. Este tablero les permitiria filtrar reclamos por
diversos criterios y observarlos en detalle de ser necesario.

Estas iniciativas quedaron pendientes para su evaluacion y priorizacion en relacién
de las necesidades de la compaiia.

04.- Conclusion

El diseno estratégico es una disciplina que permite optimizar y enfocar esfuerzos
para la ejecucion de proyectos, productos o servicios con gran impacto a nivel

negocio y usuario de manera innovativa. Sus herramientas ponderan los equipos
para llegar a soluciones de alto nivel a problemas que rara vez eran identificados.

Los conocimientos obtenidos en el posgrado sobre esta disciplina me permitieron
asesorar y guiar a mi equipo en el desarrollo de un producto en un contexto
complejo y dinamico, con gran cantidad de variables superando las expectativas de
los gerentes y resolviendo las necesidades de los usuarios en tiempos récord dentro
de San Cristébal Seguros.

El impacto ha sido tal que San Cristdbal Seguros se encuentra activamente
capacitando a sus empleados del drea de negocios metodologias agiles y de
innovacién como los Design Sprints.

A corto plazo utilizaré los conocimientos obtenidos y herramientas adquiridas,
como el business model canvas o el ten types of innovation, entre otros
emprendimientos personales o ofreciendo consultoria. A su vez brindaré todo esto



en mi nuevo proyecto profesional que comienza en enero del 2020 cuando
comenzaré a trabajar para Sixt como disefiador de experiencia de usuario Senior en
sus oficinas en Munich, Alemania.
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