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INNOVACION y TECNOLOGIA |

| CONSULTING TECHNOLOGY. BUISULRCTNG

Como mejorar el negocio

manteniendo la orientacion al cliente

M* Teresa Martin Gimeno
Consultora de Servicios Financieros de
Capgemini

| 68% de los clientes que abandona

su relacién comercial con una empre-
sa lo hace porque 2l servicio es deficien-
te, segln la American Management As-
sociation. El 0% de los compradores
perdidos no intenta comunicarse con la
compafia para explicarle qué sucedid, Y
lo pear de todo: un clignte insatisfecho le
comenta & 10 personas su descontento.
El satisfeche, en cambio, sélo difunde su
experiencia & olros b individuos.

Dehido a la estrecha relacién entre el
asegurado y el Area de Sinlestros de
toda entidad aseguradora, ésta debe
cumplir con unos requisitos de calidad
que permitan consolidar la retencitn
de clientes v, 2 la vez, aporten flexibili-
dad al negocic. El esfuerzo por mejorar
los procedimientos y estandares en la
estrategia de tramitacién v destién de
siniestros es punto de partida en toda
entidad aseguradora.

La inversidn en teenolegia es el catali-
zador principal para la evolucidn del ne-
gocio. La innovacién en una arquitec-

tura orientada a servictos permite anti-
ciparse a los cambios, ofreciendo una
capacidad de reaccion rdpida y eficaz
ante las oportunidades vy las amena-
zas del mercado. Permite que los ser-
vicios se creen, administren y disefien
en aplicaciones compusstas y proce-
s0s de diversa indole. Su finalidad es
que las entidades puedan extender y
desarrollar facilmente sus arquitectu-
ras en lugar de reemplazar las inversio-
nes existentes.

Una arquitectura orientada a serviclos
permite & las entidades aseguradoras
adaptarse a sus necesidades en rela-
cién a grandes éreas fundamentales:

+ Procesos: permite agilizar la ges-
tion de procesos, mejorar la calidad
¥ lograr una innovacién continua.

+ Documentacion e informacion:
permite el acceso a fuentes de da-
tos complejos vy heterogéneos de
la entidad, y ofrece la informacidn
CCMG servicio.

+ Personas: mejora la productivi-
dad mediante la colaboracidn y la
interaccién con las aplicaciones y
las fuentes de informacion que dan
soporte a las entidades.

« Conectividad: enlaza las perso-
nas, los procesos y la informacion
de la empresa & través de un flujo
Ininterrurnpido de mensajes e infor-
macién procedentes de cualguier
lugar, en cualguier momento y a tra-
vés de cualguier medio.

* Reutilizacién: se centra en obte-
ner un valor continuo de las inver-
siones realizadas, identificando los

servicios que se van a externalizar
y disefiando nuevos servicios.

Para una exitosa implementacidn orien-
tada a servicios, es imprescindible ma-
durez y alineacidn en las entidades,
tanto en el lade de negocio, come en
el lade de IT. Algunos aspectos funda-
mentales e imprescindibles como pun-
tc de partida en un proyecto de ésta in-
dole son los siguientes:

1. Que el drea de negocio esté total
mente involucrada en el proyecto.
2, Procesos de negocie definidos
de forma clara.

3. No simplificar en excesc un pro-
yecto de esta importancia.

4, Se ha de tener en cuenta gue un
proyecto SOA no e como un pro-
yecto mas de desarrollo de aplica-
ciones. Es un proyecto a nivel enti-
dad gue involucra tanto a las dreas
de negocio como & las de TI.

5. Dispenibilidad de recursos califi
cados suficientes.

Los beneficios para el sector asegu-
rador de un proyecto con arquitectu-
ra S0A, a medio v largo plazo, son la
disminucién drastica de los clclos de
desarrollo y la redefinicién de les pro-
cesos de negocie mediante [as herra-
mientas de Business Process Mang-
gement (BPM). Esto permite abrir nue-
¥0s canaies de comunicacion con los
clientes de forma rdpids v eficiente, asl
come una mayor agilidad y flexibilidad
en los procesos y, por tanto, menores
costes asociados al aumento de pro-
ductividad del Area de TI.
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