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Descripcion del problema

El proceso actual de facturacion y pagos de los seguros se realiza por medio de
validaciones manuales en Excel donde las areas de operaciones financieras, contables y seguros
entran en conciliaciones periddicas para poder realizar el pago a nuestros proveedores que son
las diferentes aseguradoras, este proceso manual genera en las areas involucradas demoras en los
procesos a la generacion y validacion de los diferentes archivos generando inconformidades en
las distintas proveedores debido a que esta realizando los pagos en fechas posteriores a los
cierres contables mensuales de ellos y generando a Santander Financing riesgos en
reputacionales y econémicos debido a que por la falta de pago pueden anular las pélizas y en
caso de siniestro el Banco debe asumir los costos derivados de los mismos, en el caso donde no
esté paga la poliza de vida deudor y el cliente tenga un siniestro, el valor promedio por crédito es
de $55.177.742 y el Banco debera asumir la totalidad de la deuda del cliente ya que la
aseguradora no recibe pagos con una vigencia superior a 60 dias del desembolso del crédito, en
el caso de la pdéliza todo riesgo el valor a asumir por el Banco por pérdida total promedio por
crédito es de $72.913.185, estos valores reflejan el riesgo potencial por cliente en promedio que

se tiene al no realizar los pagos a tiempo de estas polizas.

Por medio de este trabajo se busca comprender mejor las problematicas en el proceso de
conciliacion y de facturacion de seguros en Banco Santander Financing ya que actualmente
existen demoras por la inconsistencia en la informacion generando retrasos y reprocesos en
diferentes areas lo cual nos permitird un mayor entendimiento del proceso y por lo tanto nos
permitird evidenciar las causas para poder administrar, gestionar, notificar, implementar y
desarrollar el modelo de Banca seguros, a nivel comercial, operativo, tecnologico, y de procesos
en Santander Consumer Financing, con el fin de proteger la cartera de la entidad, generar nuevas
oportunidades de Negocios e incrementar los indicadores de colocacion de primas para el

cumplimiento de presupuestos



Planteamiento del problema

El problema planteado busca responder a lo siguiente.

¢Qué soluciones tecnoldgicas basadas en herramientas de machine learning o de data
analytics se pueden implementar en Santander Financing para la automatizacion en los procesos

de conciliacion de pagos del area de seguros?

Justificacion

Santander Financing es parte del grupo Banco Santander de Negocios Colombia S.A. el
cual ofrece créditos a personas naturales para la Financiacion de Vehiculos y motos, tambiéen se

ofrecen seguros de vida, seguro de desempleo y la péliza de todo riesgo para el vehiculo.

Nuestra oferta de valor esta direccionada en administrar los programas de seguros,
proteger la cartera y garantizar la adecuada implementacion de las nuevas ofertas comerciales de
productos, (seguros venta presencial, digital, campafias de bienvenida, Upselling y Soat por
telemarketing) en los diferentes canales de distribucion (Hall Bancario, Telemarketing, Digital) y
las lineas de negocio (Créditos de vehiculos, consumo); brindando acompafiamiento en cada una
de las etapas del proceso (comercial, juridico, operativo y servicios postventas); apoyandonos en
la experiencia que tenemos del mercado y en una estrecha y consolidada relacién con nuestros
stakeholders, para proporcionar los mejores productos y servicios a los clientes de Santander

Consumer Financing.

Proceso de Originacién de Seguros

En el momento en que el Asesor Comercial de Santander Consumer se encuentra

realizando la colocacion del crédito y diligenciando la informacidn relacionada con el mismo, en



el modulo de Originacion de seguros de Bizagi, debe completar toda la informacion relacionada

con las pélizas de: Vida Grupo Deudores, Todo Riesgo Vehiculos y Proteccion Financiera.

La pdliza de Vida Grupo Deudores y Todo Riesgo Vehiculos son productos Obligatorios

para el Cliente ya que son las que constituyen la Garantia del Crédito.

Para el producto de Vida Grupo Deudores, el cliente tiene la oportunidad de elegir si
quiere tomar el seguro a través de la péliza colectiva de los clientes de Santander Consumer o
Endosarlo. Si el cliente opta por la opcion de adquirir su seguro de vida a través de la Péliza
Colectiva este seguro puede ser financiado dentro del crédito como un mayor valor de

desembolso (Prima Anual o Prima Unica) y amortizarlo durante 1 afio o pagarlo de contado.

Para el producto de Todo Riesgo Vehiculos, el cliente tiene la opcidn de adquirir el
producto a través del corredor de seguros de la Financiera. Si el cliente opta por la opcion de
adquirir su seguro Todo Riesgo a través del corredor, este seguro puede ser financiado dentro del
crédito como un mayor valor de desembolso y amortizarlo durante 1 afio (Prima Anual) o

pagarlo de contado.

El Producto de Proteccion Financiera es Voluntario y el cliente lo puede tomar a través de
la pdliza colectiva contratada por Santander Consumer. Este seguro puede ser financiado dentro
del crédito como un mayor valor del desembolso y amortizarlo en 1 afio (Prima Unica y Prima
Anual) o pagarlo como un cargo fijo de manera mensual (Prima Mensual). Para las opciones del
producto de Proteccion Financiera en Prima Unica y Prima Anual el cliente también tiene la

opcidn de pagar este seguro de Contado.

Proceso de Conciliacion de Polizas Nuevas y Renovaciones con las Aseguradoras.

Seguro de Todo Riesgo Vehiculos: De manera mensual el BPO de Banca seguros debe
consolidar la informacion correspondiente a: Pdlizas Nuevas del Mes, Pdlizas Propias
Renovadas, Recuperacion de Pélizas Endosadas y Poliza de Pérdidas Totales que el cliente

decidid financiar a través del crédito y a las que fue posible realizarles el Aumento de Capital.



Con base en esta informacion consolidada, el Ejecutivo de Cuenta de Banca seguros genera las
ordenes de Giro para: EI Banco Santander, Banco Av Villas y Financiera Juriscoop. Cada orden
de Giro debe ir con un informe que se debe descargar directamente de SIIF que permita que el
Banco/Financiera pueda realizar la conciliacion y los respectivos pagos a las aseguradoras. El
Convenio de Pago Actual con las Aseguradoras para las Polizas de Todo Riesgo por parte del
Banco/Financiera es de 60 dias, ya que, en caso contrario, la péliza entraria en Mora y seria

cancelada.

Péliza de Vida Grupo Deudores y Proteccion Financiera: De manera mensual el BPO de
Banca seguros debe consolidar la informacion correspondiente a: PAlizas Nuevas del Mes y
Pélizas Propias Renovadas de Vida y Proteccion Financiera que el cliente decidio financiar a
través del créedito y a las que fue posible realizarles el Aumento de Capital o que decidié pagar de
contado. Con base en esta informacion consolidada, el Ejecutivo de Cuenta de Banca seguros
genera las ordenes de Giro para: El Banco Santander, Banco Av Villas y Financiera Juriscoop.
Cada orden de Giro debe ir con un informe que se debe descargar directamente de SIIF que
permita que el Banco/Financiera pueda realizar la conciliacion y los respectivos pagos a las
aseguradoras. El pago de los Seguros de Vida y Proteccion Financiera por parte del
Banco/Financiera se debe realizar en un plazo no mayor a 60 dias, ya que, en caso contrario, la

poliza entraria en Mora y seria cancelada.

En caso de que se llegue a presentar un siniestro y el mismo sea procedente de acuerdo
con las condiciones del seguro durante un periodo inferior a los 60 dias, la p6liza debe ser
pagada en su totalidad a la compafiia de seguros antes de poder proseguir con el proceso de pago

del siniestro.

Proceso de Administracion de Seguros: Para todos los procesos relacionados con la
Administracion de los Seguros de Vida Grupo Deudores, Todo Riego y Proteccion Financiera,
Santander Consumer tiene delegado un corredor de seguros (BPO Banca seguros) que se encarga
del manejo y la administracion de estos, asi como de todas las actividades relacionadas en este

Manual incluyendo las siguientes:



o Cotizacion de Pdlizas

. Emision de Pdlizas

o Envio de Ordenes de Giro al Banco/Financiera para el Pago
o Pago de Primas a las Aseguradoras

. Estudio y Aprobacion de Pélizas Endosadas

o Control de las Renovaciones de Polizas Propias

o Control y Gestién de la Recuperacion de P6lizas Endosadas
o Gestion de Devoluciones de Primas a los Clientes

o Orientacion de los Clientes ante las Aseguradoras

o Seguimiento de Siniestros

o Pago de Comisiones a los Concesionarios

o Atencion de las Auditorias de Seguros que sean adelantadas por el

Banco/Financiera

o Administracion de los Contratos y Convenios que sean realizados con cada uno de
los aliados.
o Cotizacion de Nuevos Productos de Seguros

Gestién de Devolucion de Primas de Vida Grupo Deudores y Proteccion Financiera: En
los casos en que los clientes reportan a traves del area de servicio al cliente que desean realizar la
cancelacion de su poliza de Vida Grupo deudores por prepago de la deuda o por que desean
endosar su pdliza o porque simplemente la desean cancelar (aplica solo para Proteccién
Financiera) y solicitan la devolucion de las Primas No Causadas. Ver Acuerdo Operativo y de
Servicio para la devolucién de Primas no causadas. (Gerencia Banca Seguros version 1
15/06/2020).

La pandemia del COVID 19 a nivel mundial, hizo que la gran mayoria de las empresas
realizaran cambios en su forma no solo de interactuar con sus clientes sino también la forma de
como realiza sus procesos al interior de la compafiia y con sus proveedores, generando una
necesidad automatizar sus funciones aprovechando los medios tecnolégicos, ya sea creando o

desarrollando sus propios procesos o contratando soluciones ya existentes.



Uno de los beneficios mas grandes de la automatizacion de procesos, en este caso de
conciliacion y pagos es la agilidad con la que se pueden realizar y también la mejora en la
calidad limitando los errores al minimo ya que permitira llevar controles e indicadores que
permitan llevar un exhausto control de los registros a causar debido a que la informacion se va a
manejar desde un mismo origen de datos evitando los cruces y autorizaciones de areas que no
son relevantes para el proceso.
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Objetivos

General

Realizar un diagnostico en la necesidad de automatizacion para el proceso de conciliacion

y facturacién del area de seguros de Banco Santander Financing.

Especificos
e Identificar actualmente como se realizan los procesos de conciliacion para finalmente
realizar la facturacion y los pagos a los proveedores de seguros.
e Evaluar el impacto sobre el personal implicado al realizar una implementacion de
automatizacion.
e Sugerir la implementacién de bases de datos relacionales como lo es Oracle Cloud para el

manejo de informacion agil entre las areas encargadas del proceso de conciliacion.
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Marco Tebrico

Contexto de automatizacion

El concepto de automatizacion esta enfocado en una disciplina de control que se basa en
el uso de sistemas tecnolégicos para controlar de forma automatizada diversos procesos. Abarca
control, sistemas digitales, supervision, gestion de datos, accionamientos, instrumentacion,
comunicaciones, produccidn, interacciones y muchos otros; ademas de incorporar elementos y
dispositivos tecnoldgicos que aseguran tener un control especifico sobre los procesos y sus
evidentes comportamientos. (Foco Econdmico, 2017)

La automatizacion es muy empleada en distintas areas de trabajo. Las diferentes variables
y compuestos propios para la automatizacién se han venido aumentando cada vez mas debido a
los beneficios que brinda entre los procesos de mayor automatizacion actualmente estan en

procesos industriales y de la informatica.

Mediante la incorporacién de la robdtica, los robots y automatizar los procesos es debida
a la alta competitividad empresarial y la necesidad de incrementar eficazmente los procesos de
produccion, de esta manera han implicado un mayor nivel de integraciones entre los sistemas
productivos y las decisiones politicas empresariales en areas de fabricacion, gestion de procesos,
servicios y la gestion de la informacion.

A lo largo del tiempo la automatizacién siempre ha estado sujeta a generar una
disminucion sostenida en los costes de fabricacion de cualquier producto o servicio. Una tarea
relevante que ha tenido como principal proposito el de mejorar el &mbito productivo en funcion
de disminucion de posibles tareas que sean repetitivas, aburridas y perjudiciales para la empresa.

La evolucién de la automatizacion ha tenido un rapido creciendo de forma méas
importante en la medida que ha sido incorporada en las empresas debido a la competitividad
empresarial y las demandas de mercado.

No es lo mismo, en el comienzo de la automatizacion industrial que se originan desde la
apertura automatica en las puertas de los templos de Herdn, los Molinos de Vientos en la
Mancha, el Telar de Jacquard, la Maquina de Vapor de Watt, el piano automatico de M.

Forneaux, por citar ejemplos relevantes. (Ripipsa, 2019)
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En la actualidad ha estado encaminada o afortunada por los avances en el desarrollo de la
electronica, los semiconductores, procesos programables, microprocesadores, robotica
automatizada, comunicacion celular y finalmente procesos de inteligencia artificial para la
automatizacion.

En la automatizacion investigué que se puede llegar a una clasificacion acorde al &ambito
en el que se empleé, la cual se describe a continuacion:

Automatizacion Mecénica: Transferir tareas de produccion, realizadas repetitivamente
por operadores humanos a un conjunto de elementos tecnoldgicos mecanicos, mediante sistemas
automatizados con roles de mando y operativos.

Automatizacion Industrial: Involucra la incorporacion y manejo sistematico de diferentes
tipos de sistemas o elementos computarizados, y electrénicos dentro de los que cabe nombrar:
electromecanicos, electroneumaticos y electrohidraulicos con fines directamente industriales.

Automatizacion Informatica: Consiste primordialmente en el manejo de sistemas de
software que permiten generar y crear instrucciones, con la utilizacién de diversos procesos
repetibles para suplantar o minimizar la interaccion humana en los procesos manuales.

Automatizacion Programable: Incorporada dentro de un sistema la secuencia de las
operaciones de proceso y ensamblaje, asignadas por la configuracion del equipo de forma
programada.

Automatizacion de Maquinas: Comienza en donde se trasladan desde diversas areas de
produccion, las cuales son por lo general ejecutadas por personas capacitadas para estas labores

en un conjunto de habilidades y destrezas tecnoldgicas.

Automatizacion en la actualidad

En la actualidad se esta viviendo en una nueva era de automatizacion, en ella podemos ver que
los robots y las computadoras ademas de realizar una serie de actividades rutinarias originadas
por trabajo fisico mejor que los seres humanos y a costos bajos, sino que ademas son capaces de
realizar actividades que necesiten competencias cognitivas, tales como lo son el hacer juicios
tacticos, llegar a sentir emociones y poder conducir un vehiculo. (La nueva de la automatizacion,
s. 1)



13

La automatizacion ha desarrollado el aumento de la productividad con relacion a los procesos
y negocios individuales, como también a economias complejas donde la obligacion de acelerar
los procesos de productividad es urgente.

Esta tendencia ha permitido que las empresas mejoren su desempefio al disminuir los errores
y aumentar la calidad y la velocidad en los procesos; que en muchos casos puede llevar a obtener
resultados que superen a los conseguidos mediante la capacidad humana.

Asi como a lo largo de la historia, la automatizacion también ha influido en aumentar la
productividad. En tiempos donde el aumento de la productividad es escasa o reducida puede
generar ese impulso necesario para un crecimiento econdmico y la prosperidad, asi como ayudar
a equilibrar el efecto del decrecimiento de la poblacion en edad de trabajar en muchos paises.

La automatizacion no es una tendencia nueva y las controversias acerca de sus promesas y
resultados, nos han acompariado por mucho tiempo, siendo una oportunidad esencial para asistir
el crecimiento de la economia mundial, para que dicho crecimiento resulte, mas que tener una
excesiva mano de obra, se necesita que todo mundo siga trabajando en conjunto con las nuevas
tecnologias.

A nivel mundial, los lideres empresariales, los lideres del sector publico y los trabajadores
afrontan grandes desafios para aprisionar el potencial total que la automatizacion impactaria en
la economia, ya que existen incertidumbres sobre las repercusiones que estas puedan generar en
los &mbitos sociales y laborales.

En cuanto a nivel estratégico, la automatizacién permite el surgimiento de organizaciones de
gran crecimiento, ya que estas pueden propagar instantdneamente los cambios realizados desde
la casa matriz. La tecnologia ayudaria en la medicion y el monitoreo, proporcionando a los
gerentes nuevas Yy eficaces herramientas. Sin embargo, se debe tener una automatizacién bien
implementado debido que a una mayor escala significaria que los errores podrian tener mayores
consecuencias, lo cual requerira excelentes controles de calidad.

Para que la automatizacién tenga un mayor efecto durante su implementacion debe tener en
cuenta factores tales como: la viabilidad técnica, costo de la tecnologia, la competencia con la
mano de obra, las mejoras a desempefio, la aceptacidn social, asi como la regulacion dentro de la

organizacion.
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La automatizacion empresarial

La automatizacion de los procesos esta transformando radicalmente las operaciones de las
organizaciones, favoreciendo la posibilidad de hacer mas con menos, al tiempo que se amplia en
relacion con el crecimiento del negocio.

Una herramienta de automatizacion de procesos facilita a las organizaciones minimizar
los errores humanos y automatizar esas tareas manuales y repetitivas. Ademas, todos los datos
son centralizados en una consola la cual tendré acceso a los datos en tiempo real. Las
organizaciones pueden automatizar los flujos de trabajo de extremo a extremo mientras
estructuran facilmente las actividades humanas y del sistema en procesos de negocio

automatizados. (Manning, 2021).

«La automatizacién de procesos rapidamente se convirtié en un elemento necesario para
la sobrevivencia de las empresas.» (Wacker, 2020)

Antes de la pandemia, se conocia sobre los beneficios de la automatizacion y muchas
empresas ejecutaban implementaciones de automatizacion en distintos departamentos de la
organizacion para mejorar la calidad o aumentar la eficiencia. Sin embargo, la necesidad de
algunas organizaciones de brindar alternativas de trabajo flexibles, como lo es el trabajar de
forma remota, causé que muchas organizaciones se aceleran en digitalizar y automatizar labores
manuales ya que antes no eran consideradas de prioridad. La automatizacion de procesos
rapidamente se transformd en un componente vital para la supervivencia de las empresas, y
seguira siendo una tendencia el invertir tiempo y esfuerzo en la automatizacion de procesos para
darle constancia al negocio. Ademas, a medida que las empresas siguen profundizando en el
ambito de trabajo remoto o hibrido, la automatizacion de procesos sera la fuente de mejora para
la experiencia de sus clientes y empleados.

Hoy por hoy dentro de la automatizacion de procesos se encuentran dos tendencias
fuertes originadas a los tipos de datos a manejar y almacenamiento de los mismos como también
los costos de implementacion o eficiencias y velocidad en los resultados a obtener, como lo es

migracion a la nube e inteligencia artificial.
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La migracion a la nube consiste en pasar esos procesos realizados en entornos locales a
entornos en la nube que facilitan el trabajo remoto, debido al reto por el cual muchas empresas
pasaron frente a esa realidad en convivencia con el COVID fue la fuente catalizadora para que
iniciaran la transicién de soluciones de software instaladas localmente a soluciones Cloud para la
continuacion de las labores. Por mucho tiempo algunas organizaciones se rehusaban a realizar
este tipo de cambio y fue hasta en este momento en el que se reconsidere la transicion.

Inteligencia artificial conocida como IA son aquellas tecnologias que sirven para copiar
capacidades o caracteristicas propias del ser humano, casi que, imitando a un ser humano, de alli
es donde la IA se convierte en componente integral de las soluciones automatizadas y que ha
futuro se convertira en una herramienta fundamental para el crecimiento de las empresas,
creando ventajas competitivas, transformando los procesos, mejorar la experiencia del cliente y
crear mejores ambientes de trabajo.

La automatizacion empresarial es una de las principales estrategias que permiten
aumentar la eficiencia y los ingresos, permitiendo hacer que las organizaciones de alguna u otra
forma mantengan su nivel competitivo y puedan sobrevivir en el tiempo, adoptando la
implementacion en tecnologias de automatizacion, es por ello que se debe tener en cuenta de
coémo la organizacion puede utilizar esa automatizacion empresarial al dia de hoy visto desde las

siguientes perspectivas: (Lewis, 2021)

. Digitalizacion de operaciones basicas

. Aprovechamiento sobre las estrategias de marketing de Gltima generacion
. No vuelva a perder la oportunidad de una nueva venta

. Proporcionar una mejor atencién y experiencia al cliente

. Automatizacion de la organizacion mediante flujos de trabajo

Etapas para una automatizacion de los procesos corporativos

La automatizacion de los procesos empresariales se ha introducido en casi todos los
sectores, ya que la propagacion de tecnologias innovadoras, sumada con retos operativos sin
precedentes, sigue redisefiando el lugar de trabajo. Segun McKinsey "casi todas las ocupaciones

tienen un potencial de automatizacion parcial, ya que una parte de sus actividades podria
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automatizarse. Se puede deducir que por lo menos la mitad de todas las acciones por las que se
les realiza una remuneracion a las personas en capacidad de trabajar actualmente se podrian
mecanizar mediante la adecuacion de las tecnologias actualmente demostradas. Por lo que se
calcula pude llegar a ser de 15 billones de délares en salarios". (McKinsey Global Institute,
2017).

Un método estructurado completo y eficaz para una automatizacion de procesos
empresarial debe disefiarse en 5 etapas: analisis, implementacion, integracion, mantenimiento y

soporte y actualizaciones. (Eisner, 2021).

Anadlisis: Durante esta etapa se detalla totalmente el o los procesos que se pretenden
automatizar antes de que la organizacion implemente la tecnologia dentro de su esquema de
trabajo, es fundamental el lograr comprender exhaustivamente cémo funciona el proceso, asi
como la infraestructura necesaria y las capacidades existentes en la organizacion. La
implantacion de este tipo de tecnologias dentro un proceso sin una evaluacion completa en el
impacto que tendra sobre un proceso especifico o en la interrelacion de procesos en areas puede

dar lugar a una minimizacion en la productividad y la eficiencia.

Implementacion: En esta etapa, se configuran y personalizan las tecnologias de
automatizacion de procesos empresariales seleccionada en la etapa de andlisis. Se completan
tareas como la creacion de manuales de funcionalidades, la capacitacion de los usuarios finales y
la asignacion del acceso de los usuarios. Ademas, se realizan diversas pruebas que garantizar que
los sistemas funcionan como se pretende y son lo suficientes robustos para cumplir con los

objetivos de la organizacion.

Integracion: En la etapa de integracion de la automatizacion de los procesos
empresariales, se integran las tecnologias de automatizacion con los sistemas de la empresa y
aplicativos de terceros. Ademas, en esta etapa suelen combinar e integrar los datos originarios de

fuentes dispares. La integracion en su gran mayoria se realizando mediante las API.
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Mantenimiento y soporte: En esta etapa la organizacion debe realizar seguimiento al
funcionamiento de la automatizacién de los procesos empresariales implementada con base a lo
planteado en el momento de decidir la implementacién como iniciativa continua y a largo plazo.
Asi como de proporcionar el debido mantenimiento a dicho automatizacién con el fin de que
evitar fallas futuras que puedan generar minimizacion en la productividad como lo es también
tener un soporte que garantice el pleno funcionamiento de la herramienta implementada.

Actualizaciones: por Ultimo, en esta etapa la organizacion debe estar a la vanguardia en el
uso de tecnologias, las cuales por su constante cambio puedan hacer que las automatizaciones
vayan a mayor velocidad y no simplemente por tener la automatizacion esperar bastante tiempo
para volver acoplarse a la realidad de ese entonces, ir de la mano con la tecnologia del momento

para aumentar en gran medida las posibilidades de éxito.

Los siguientes son los tipos de conciliaciones que se pueden realizar con los proveedores,
para nuestro caso es la conciliacion entre el Banco Santander Financing contra las

aseguradoras.

Conciliacidn en facturas: se realizan los importes totales de cada una con los importes del
general del pedido de compra. Este tipo de hacer las validaciones de facturas contienen el
importe minimo muy bien detallado, por lo tanto, se pueden usar estas opciones para
configurar los controles y asi disminuir el tiempo de las personas encargadas de este proceso
para revisar la informacién de la conciliacion.

Doble conciliacion: se realiza validando el precio de la factura contra la informacion del
valor del pedido de compra.

Triple conciliacion: se realiza cruzando la informacion del valor de la factura contra la
informacion del valor del pedido en compra. Se valida también esta data por unidades de la
factura contra los valores de las unidades de la recepcion de los productos ya establecidos
para esta.

Conciliacion de gastos: se realiza la conciliacion de la informacion de los gastos (importes)
de la factura contra la informacion establecida en los gastos (importes) sobre el pedido de

compra.
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También se pueden hacer conciliaciones mediante el cruce de bases de datos con los sistemas

operativos Office Excel.

Metodologia

El presente trabajo se realizo bajo el enfoque cuantitativo ya que este nos permite
recolectar y analizar los datos necesarios para poder comprender mejor la problematica y asi
poder dar respuesta 0 un mejor analisis a los fenémenos planteados al poder identificar las
distintas tendencias en cuanto al uso de las tecnologias actuales en el proceso de facturacion de
seguros en el Banco Santander Financing.

Por lo que se centra en medir objetivamente y analizar estadisticamente los datos
recolectados por medio de una encuesta estructurada a través de analisis matematicos los
resultados y caracteristicas de la poblacion y objeto en estudio.

De este modo, nos permite conocer a fondo las problematicas que tiene actualmente el
proceso Yy por lo tanto poder buscar una solucion tecnolégica que no impacte de gran forma las

personas involucradas y a la operacion normas del Banco.

Informacion primaria

La informacion primaria se obtuvo de la encuesta realizada a las personas encargadas de
realizar el proceso de facturacion en Banco Santander Financing como muestra de la poblacion

total del Banco (Ver anexo A Encuesta).



Informacion segundaria
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La informacion segundaria proviene de bases de datos académicas como son Redalyc,

Scielo, Google Academics y consultas en paginas del sector financiero en procesos internos de

facturacion a proveedores, como también manuales de servicio en procesos de facturacion del

sector financiero.

Poblacion

Banco Santander Financing actualmente cuenta con 130 empleados de planta y

aproximadamente 50 empleados temporales, para un total de 180 empleados de los cuales estan

divididos en las siguientes Areas.

Tabla 1 Distribucion de personal por areas

Dependencia

Cantidad Personas

Gerencia General 6
Administrativo y Recursos Humanos 12
Operaciones Financieras 20
Operaciones Avanzadas 10
Control de Gestidon y Compliance 5
Contabilidad 10
Seguros 10
Créditos 8
Comercial 84
Inteligencia de Negocio 6
Tecnologia e Infraestructura 9
Total 180

Nota. Distribucion trabajadores Santander Financing a enero 2021.
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Para el estudio realizado se tomo solo las areas que interfieren directamente en el proceso de
conciliacién y facturacion de seguros en Banco Santander Financing, los cuales son: Operaciones
Financieras. Tiene un total de 20 personas en el area, de los cuales solo 3 personas son las que

interfieren directamente en el proceso de Facturacion de seguros.

La actividad que realiza esta area es la de incorporar el valor de los seguros a todas las ventas
nuevas, este proceso lo realizan en la colocacion de ventas de creditos de vehiculos o de

COoNsSumo nuevos mes vencido.

Operaciones Avanzadas. Tiene un total de 10 personas en el area, de los cuales solo 3

personas son las que interfieren directamente en el proceso de Facturacion de seguros.

La actividad que realiza esta area es la de desmontar los valores de seguros a los clientes por
pagos anticipados de la deuda y de colocar valores por aumentos de capital, lo que quiere decir
es que realizan modificaciones en los valores de seguros dependiendo de los movimientos en los
créditos, como por ejemplo cuando el cliente desea aumentar el plazo de la deuda ya sea por

reestructuracion o por refinanciacion de la deuda se debe calcular un nuevo valor de los seguros.

Contabilidad. Tiene un total de 10 personas en el area, de los cuales solo 2 personas son

las que interfieren directamente en el proceso de Facturacion de seguros.

La actividad que realiza esta area es la de causar contablemente los valores de seguros y de

realizar las cuentas de cobro o facturas de seguros segun corresponda.

Control de Gestion y Compliance. Tiene un total de 5 personas en el area, de los cuales

solo 1 persona es la que interfiere directamente en el proceso de Facturacién de seguros.

La actividad que realiza esta area es la vigilar que se cumpla con las normas internas de Banco

Santander Financing para la colocacion de seguros.
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Creditos. Tiene un total de 8 personas en el area, de los cuales solo 2 personas son las que

interfieren directamente en el proceso de Facturacion de seguros.

La actividad que realiza esta area es la de incluir y soportar que los seguros que estan ligados a
los créditos de Vehiculos y de Consumo cumplan con la normativa interna del area de seguros

incluyendo edades maximas, montos y plazos.

Seguros. Tiene un total de 10 personas en el area, de los cuales solo 5 personas son las

que interfieren directamente en el proceso de Facturacion de seguros.

La actividad que realiza esta area es la de administrar técnica y operativamente todo el proceso

de seguros en Banco Santander Financing.

Por lo tanto, de la poblacion general de todos los empleados de Banco Santander Financing son
180 empleados y se tom6 una muestra de 16 personas que interfieren directamente en el proceso

de facturacion de seguros en sus distintas areas.

Resultados

Desarrollo de los procesos de conciliacion para finalmente realizar la facturacién y los

pagos a los proveedores de seguros.

Para poder realizar un proceso de automatizacion de los procesos de conciliacion y facturacion
de seguros se debe realizar una inversion en la capacitacion del personal que interfiere en este
proceso, la capacitacion seria dirigida no solo al personal de apoyo sino que también a los
coordinadores de area ya que son estos Ultimos los que deben dar el visto bueno final sobre el
valor de la factura, esta capacitacion se debe realizar sobre la herramienta Excel y sus funciones

avanzadas ya que como se puede evidenciar en la Figura 7 ( Programas por areas), el sistema
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operativo Excel es el que maneja la mayor cantidad de personas que interfieren en el proceso de

conciliacion y de facturacion.

También se puede analizar que interfieren 6 areas en el proceso de facturacion de seguros
lo que hace que sea complejo el manejo de la informacidn ya que cada area tiene que validar la
informacion de otras areas para poder autorizar la facturacion de seguros, el total de las personas
que interfieren en este proceso es el 26,67% del total de las personas de las 6 areas involucradas,
lo que nos significa que es una cantidad muy elevada de personas dedicadas a una labor, en el
area de seguros se evidencia que el 50% de las personas del area tienen que ver con el proceso de
facturacion, este es debido a que en el area estan divididos por cada producto, es decir que cada
persona esta como responsable por cada uno de los productos por ejemplo una persona realiza
toda la gestion operativa y de gestion de facturacién por poélizas todo riesgo, otra esta encargada
de lo mismo pero con el producto seguro de vida otra con el producto de desempleo y asi por

cada producto de la compaiiia.

Tabla 2

Numero de personas por area.

Areas involucradas Total personas del area  Total personas facturan Seguros Promedio
Operaciones Financieras 20 3 15%
Operaciones Avanzadas 10 3 30%
Control de Gestion y Compliance 5 1 20%
Contabilidad 10 2 20%
Seguros 10 5 50%
Créditos 8 2 25%
Total 63 16 26,67%

Nota. Promedio de personas por area que se dedican a la facturacion de seguros

En cuanto al tiempo que se utiliza por area para el proceso de facturacion de seguros,
podemos evidenciar que las areas de contabilidad, seguros y operaciones financieras cuentan con
el mayor gasto de tiempo en este proceso con una cantidad de tres personas por area donde
trabajan solo en la validacion y creacion de una sola factura por mas de dos horas, es de aclarar

que la facturacion de seguros se realiza semanal y en promedio se realizan 5 facturas a la
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semana, por lo que el gasto de tiempo es muy elevado entendiendo que no es la Unica funcion

que tienen a cargo, por lo que se debe invertir mas tiempo de la jornada laboral o retrasar otro

tipo de funciones, por lo que la facturacion tiene prioridad en el banco ya que genera ingreso por

comisiones.

Tabla 3

Tiempo de facturacion.

Area de Santander

Cuanto tiempo se demora aproximadamente en

. . . e s Personas
Financing realizar la conciliacion de una factura de Seguros

Contabilidad mas de 120 min 3

Créditos Entre 30 min y 60 min 2
Operaciones . .

i . Entre 30 min y 60 min 1

Financieras

entre 60 miny 120 min 3

Seguros mas de 120 min 2

entre 60 miny 120 min 2

mas de 120 min 3

Total general 16

Nota. Cantidad de personas y tiempo que usan en la conciliacion de facturas de seguros.

En cuanto a la cantidad de facturas realizadas por area podemos ver en la figura 3 que las

areas de operaciones financieras y seguros son los que realizan la mayor cantidad de facturas

esto incluye las respectivas validaciones y conciliaciones a los que tenga lugar, en operaciones

financieras 4 personas realizan cada una entre 4 y 6 facturas al mes y por el area de seguros debe

validar conciliar y facturar mas de 7 al mes, por lo que el gasto operativo y de tiempo es muy

elevado ya que varias facturas se duplican y se deben cancelar para volver a realizar una

correctamente.



Tabla 4

Cantidad de facturas

A que area de Santander Financing

Cuantas facturas de seguros

Personas

pertenece debe causar al mes
Contabilidad Entredy 6 2
Mas de 7 1
Créditos Entre1y 3 1
Entred4y6 1
Operaciones Financieras Entre 1y 3 1
Entre4y 6 4
Mas de 7 1
Seguros Entred4y 6 1
Mas de 7 4
Total general 16

Nota. Cantidad de facturas realizadas por area en el mes.

En cuanto al promedio general de las personas encuestadas que realizan el proceso de

facturacion de seguros podemos evidenciar que el 50% de ellos realizan entre 4 y 6 facturas al

24

mes lo que sigue demostrando la gran cantidad de tiempo y de recursos que se deben utilizar para

realizar este proceso.

Tabla s

Promedio de facturas

Cuantas facturas de seguros

Personas Promedio
debe causar al mes
Entre1ly3 2 13%
Entre 4y 6 8 50%
Mas de 7 6 38%
Total general 16 100%

Nota. Total, de personas dedicadas a la facturacion de seguros
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A la pregunta sobre el software utilizado para el proceso de conciliacion y facturacion de seguros
se les ofrecio en la encuesta 4 programas que son los mas populares para este tipo de gestion a la
cual respondieron el 75%, que solo utiliza Excel y el restante Acces, (ver figura 2) por lo que los
programas de Power Bl y SQL son desconocidos para el 100% de los encuestados, lo que

demuestra que en la compafiia existe un nivel de tecnificacion pequefio a compafiias similares en

el mercado Colombiano.

Debido a que en su mayoria utiliza Excel como herramienta para realizar la conciliacion y
facturacion de seguros, el area de operaciones finacieras son los unicos que utilizan Acces (ver
Tabla 5) genera una falla en la comunicacion entre areas ya que existen personas que manejan
esta herarmienta y por lo tanto genera retrasos en la comunicacion y tambien existen fallas al
tratar de manipular una herramienta en la cual no estan capacitados y pueden llegar a dafiar los
archivos o descargar la informacion con error, lo que causaria demoras en el proceso de

facturacion o valores mal facturados a la sa aseguradoras.

Figura 1

Programas utilizados

@ Guce 2
@ Acces |
@ FowerB 0
. "E_II il

Nota. Sistemas operativos que se pueden usar para la conciliacion y facturacion de seguros
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Tabla 6

Programas por areas

A que drea de Santander Cual de los siguientes programas utiliza Personas
Financing pertenece para la conciliacion de seguros
Contabilidad Excel 3
Créditos Excel 2
Operaciones Financieras Acces 4
Excel 2
Seguros Excel 5
Total general 16

Nota. Sistemas operativos que se usan para la conciliacion y facturacion de seguros

En los errores mas comunes en el proceso de facturacion cabe destacar el error en los
valores de produccion contra los facturados, este error es el mas comun en el proceso de
facturacién en los encuestados con un promedio del 50% (ver Tabla 5) ya que por el envio de
informacion entre areas que facturan los seguros no suele coincidir el valor original con el valor
de facturacion, esto suele suceder debido al paso de informacion entre areas ya que cada area
debe validar los datos de la otra area generando una cadena de comunicados entre ellos y al no
estar homogenizada la informacion suele presentar inconsistencias en la misma por lo tanto

genera reprocesos en la gestion de la facturacion.



Tabla 7

Errores comunes
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Tipos de Error Personas  Promedio
Error en los valores de produccidn contra los facturados 8 50%
Error en las cantidades de produccién contra las facturadas 3 19%
Error en el tipo de seguro 3 19%
Error en los valores de produccidn contra lo que registraen la 5 13%
cuenta contable °
Total general 16 100%

Nota. Errores mas frecuentas en la facturacion de seguros.
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Conclusiones

Se puede identificar que actualmente el proceso de facturacion de seguros de Banco
Santander Financing se realiza de forma manual la conciliacion de la informacion, lo cual al ser
tratada por diferentes areas esta genera inconsistencias a la hora de facturar, por lo tanto, este

proceso tiende a pasarse de fechas de cierre.

Los sistemas operativos para el manejo de la facturacion es en Excel y en Access lo que genera
confusion en algunos casos en el manejo de la informacion, trabajar en Excel limita el manejo de
informacion ya que esto implica que se deben adoptar medidas correctivas en cuanto al manejo
de la informacidn ya que aunque Excel es una herramienta viable no es la mejor para el uso de
grandes cantidades de datos y tampoco es adecuada para trabajar en procesos conciliatorios ya
que actualmente se esta usando como archivos independientes donde cada area genera
informacion desde sus procesos y al final se debe reunir toda la informacién y realizarle un
proceso de depuracidn y limpieza para que no genere error al cargar los archivos para generar la

facturacion a las aseguradoras.

Se sugiere realizar una capacitacion que estaria dirigida al desarrollo de automatizacion de tareas
repetitivas y de cruces de informacion para agilizar estos procesos con las diferentes areas que
participen en la conciliacion y facturacion de seguros, por lo que se deberia enfocar la
capacitacion en lenguaje de programacion de Visual Basic 0 Macros, esta herramienta permite no
solo automatizar labores repetitivas sino que también se puede desarrollar una Macro para que
depure la informacion que esta incorrecta, por ejemplo se puede crear una Macro que elimine
valores que no sean coincidentes con los reportados por otras areas o también se puede
programar para que informe cuales son los datos que tienen error (relacion de informe sobre
usuario, area que pertenece y valor de diferencia).

Posterior a la depuracion de la informacion y al estandarizar la informacion en bases de datos
que sean homogéneas para todas las areas se puede automatizar la presentacion de informacion a
las directivas y proveedores por medio de la herramienta Power Bi la cual es una herramienta
también incluida en el paquete office y es una evolucidn al Excel, para lo cual se necesitaria

también una capacitacion sobre el uso de la misma, en la capacitacion se debe incluir el lenguaje
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DAX, Power Query y Power Pivot, las cuales permiten de una forma mas avanzada el manejo de
la informacidn para que sea mas agil y sencilla para realizar las validacion ya que estas

herramientas permiten Optimizar, Limpiar, transformar y combinar datos de multiples origenes.

Por lo tanto es conveniente migrar a otros tipos de tecnologias en la nube como puede ser Oracle
Cloud que es una plataforma empresarial que permite integrar la informacion de todas las areas
para poder tener un mayor control de la informacion y asi poder agilizar el proceso de
conciliacién para que no genere errores en la facturacion ya que esta plataforma depura por si
sola la informacion que no es coincidente con la que reporta las demés areas, permitiendo que el
proceso sea mas dindmico y eliminando los errores por malos datos o errores involuntarios de las

personas que participan en este proceso.
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ANEXO A

A continuacion, esta el enlace de la encuesta realizada y posterior las preguntas hechas.

https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=KajUlt1TDU-
7HGar6lvwSVz76BFnj JGI3t0JelKOI9UOVASVK5IVKFIOVIPSVNFMzIXWTJEUZzU10S4u
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https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=KajUIt1TDU-7HGar6lvvSVz76BFnj_JGl3t0JeIKOI9UOVdSVk5IVkFIOVJPSVNFMzlXWTJEUzU1OS4u
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=KajUIt1TDU-7HGar6lvvSVz76BFnj_JGl3t0JeIKOI9UOVdSVk5IVkFIOVJPSVNFMzlXWTJEUzU1OS4u
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Cuestionario Proceso de conciliacidon de
las facturas de seguros en Santander
Financing

Objetivo de la encuesta: Obtener o recopilar informacion acerca de Proceso de conciliacion de las

facturas de seguros en Santander Financing como parte de estudio de la Faculta de Administracion de
Empresas de la Corporacion Universitaria UNITEC.

* Required

1. Agradecemos responder si acepta participar voluntariamente, completar la encuesta y
que reconoce que la informacién que provea es estrictamente confidencial y no sera
usada para ningun otro proposito fuera de los de este estudio sin su consentimiento. *

2. Realiza mensualmente el proceso de conciliacion de pago de seguros a las
aseqguradoras *

) si

Pt
) No

11/1/2021



3. A que area de Santander Financing pertenece *

Tt . . *
) Operaciones Financieras

7

) Contabilidad

£y
_J) Seguros

() Créditos

.Cuanto tiempo se demora aproximadamente en realizar la conciliacion de una factura

de Seguros *

i:' Entre 30 min y 60 min

{::' entre 60 min y 120 min

{::' mas de 120 min

.Cuantas facturas de seguros debe causar al mes *

ij‘ Entre 1y 3
ij‘ Entredy b

P

) Masde7

6. Cual de los siguientes programas utiliza para la conciliacion de seguros *

11/1/2021

P
) Excel

—,

i
) Acces

£y
|_J) Power Bl

P

() saL
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7.Cual es el principal inconveniente al realizar el proceso de conciliaciéon de seguros *
[:l Error en los valores de produccion contra los facturados
[:l Error en las cantidades de produccion contra las facturadas
[:| Error en el tipo de seguro

[:l Error en los valores de produccion contra lo que registra en la cuenta contable

8. Cual es su cargo actual *

9. Por favor escriba su correo electronico *

This content is meither created nor endorsed by Microsoft. The data you submit will be sent to the form owner.

o Microsoft Forms

11/1/2021
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