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RESUMEN

En la actualidad, el avance de las tecnologias de la informacién ha impulsado procesos de
transformacion digital en diversas organizaciones, promoviendo la adopcion de enfoques como el
Business Process Management (BPM). Este tipo de herramientas facilita la automatizacion,
supervision y optimizacion constante de los procesos organizacionales, lo cual constituye una
alternativa efectiva para enfrentar problematicas estructurales en la gestion de procesos internos,
tales como la atencion y resolucion de reclamos.

Este informe tiene como objetivo principal disefiar e implementar un sistema de gestion de
reclamos en una empresa aseguradora que ofrece polizas de vida, salud y hogar. Para ello, se
emplea la plataforma Appian, reconocida por su enfoque de bajo cédigo que permite modelar,
automatizar y supervisar procesos de manera eficiente. Esta solucion contribuye a mejorar la
trazabilidad, transparencia y optimizacion continua del proceso de recepcion, seguimiento y
resolucion de reclamos, fortaleciendo asi la eficiencia operativa, el control interno y la calidad del
servicio al cliente.

El sistema propuesto contempla funcionalidades orientadas a optimizar el registro eficiente
de reclamos, la asignacion automatica de responsables, el monitoreo continuo y actualizado de los
casos, asi como la generacion de reportes e indicadores a través de dashboards interactivos.

Los resultados muestran avances significativos en la rapidez de respuesta, la organizacion
del trabajo y la toma de decisiones informadas. Ademas, se proponen sugerencias para mejorar la
escalabilidad, la integracion con otras plataformas y la sostenibilidad del sistema, con el fin de
consolidarlo como un recurso clave para gestionar reclamos de forma eficiente.

Palabras clave: Automatizacion de procesos, Sistema de gestion de reclamos, Appian

10



ABSTRACT

Currently, the advancement of information technologies has driven digital transformation
processes across various organizations, promoting the adoption of approaches such as Business
Process Management (BPM). These types of tools facilitate the automation, monitoring, and
continuous optimization of organizational processes, providing an effective alternative to address
structural challenges in internal process management, such as the handling and resolution of
claims.

This report has as its main objective the design and implementation of a claims
management system in an insurance company that offers life, health, and home insurance policies.
To do this, the Appian platform is employed, recognized for its low-code approach that allows
efficient modeling, automation, and monitoring of processes. This solution contributes to
improving the traceability, transparency, and continuous optimization of the claims reception,
tracking, and resolution process, thus strengthening operational efficiency, internal control, and
the quality of customer service.

The proposed system includes functionalities aimed at optimizing the efficient registration
of claims, the automatic assignment of responsible parties, continuous and up-to-date case
monitoring, as well as the generation of reports and indicators through interactive dashboards.

The results show significant improvements in response times, workflow organization, and
informed decision-making. Furthermore, recommendations are provided to enhance the system’s
scalability, integration with other platforms, and long-term sustainability, with the goal of
establishing it as a key resource for efficient claims management.

Keywords: Process automation, Claims management system, Appian
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I. PLANTEAMIENTO DEL TRABAJO
1.1 Descripcién de la problematica

En la actualidad, la gestion de reclamos en las compafiias de seguros se considera uno de
los procesos clave dentro de la organizacion, ya que tiene un impacto directo en la satisfaccion del
cliente y en la eficiencia de las operaciones. No obstante, muchas empresas alin no cuentan con
sistemas automatizados que les permitan enfrentar de manera 6ptima los desafios diarios que se
presentan. La carga operativa, la gestion manual y la falta de automatizacion en los reclamos
provocan retrasos en los tiempos de atencion, incrementan el riesgo de errores y complican el
seguimiento de los casos, lo que conlleva a elevados costos operativos y a una experiencia negativa
para los clientes.

La empresa en cuestion gestiona actualmente todo el proceso de forma manual, lo que
dificulta la comunicacion entre las diferentes areas debido a la falta de informacion clave desde el
inicio. Esta carencia de datos oportunos provoca retrasos en los tiempos de atencion y afecta
negativamente la experiencia del cliente, quien espera respuestas &giles y eficaces. Como
resultado, se incrementa el riesgo de perder la confianza de los clientes, lo que podria impactar
negativamente en la competitividad de la empresa en el mercado.

Ante este contexto, surge la necesidad de implementar un sistema de gestion de reclamos
que optimice los flujos de trabajo, minimice los errores humanos y garantice tiempos de atencion
mas 4giles. La automatizacion, a traves de plataformas como Appian, ofrece una solucién
centralizada para la gestion y orquestacion de procesos, lo que no solo mejora las interacciones,
sino que también permite una trazabilidad completa del flujo de trabajo, desde el inicio hasta su

finalizacion.
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1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo general
Implementar un sistema automatizado, para el proceso de gestion de reclamos en una

empresa aseguradora, utilizando Appian como plataforma de automatizacion de procesos.
1.2.2 Objetivos especificos

e Realizar un analisis detallado de los requisitos funcionales y técnicos necesarios para el
desarrollo del sistema automatizado de gestion de reclamos.

e Desarrollar un sistema de gestion de reclamos en Appian, configurando los procesos de
automatizacion, disefiando interfaces amigables para los usuarios, definiendo los perfiles
de usuario de cada bandeja y el envio automatico de notificaciones.

1.3 Limitaciones de la investigacién
Con el fin de proteger la confidencialidad de la informacion y cumplir con las regulaciones

sobre la proteccion de datos personales, se desarrollard un sistema de simulacién que no seré
idéntico al sistema real utilizado por la empresa. Este sistema simulado se implementara para evitar
el uso de datos reales, presentando Unicamente datos ofuscados. Esta limitacion asegura el
cumplimiento de las normativas de privacidad, lo que implica que los resultados obtenidos se
basaran en una versién adaptada del sistema, sin replicar su estructura exacta.

1.4 Justificacion del informe
Con base en la formacion académica y la experiencia adquirida a lo largo de la carrera de

Ingenieria de Sistemas, poseo las competencias necesarias para disefiar, planificar, analizar y
proponer soluciones tecnoldgicas que se adapten a las necesidades especificas del cliente,

asegurando la optimizacion de los procesos y la seguridad en los desarrollos.
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Actualmente, el proceso de gestion de reclamos representa una de las areas que mas tiempo
y recursos consume dentro de la compafiia. Esto se debe a que la informacion se gestiona
principalmente a través de documentos fisicos y correos electronicos. Como consecuencia, se
genera insatisfaccion en los clientes y se ve comprometida la eficiencia operativa interna de la
organizacion.

Desde 2023, la compafiia ha experimentado un aumento significativo en la cantidad de
reclamos recibidos, lo que ha generado una carga operativa adicional debido a la falta de recursos
y a la carencia de informacion clave al inicio del proceso. Estos factores nos impulsan a llevar a
cabo un analisis exhaustivo del proceso actual con el fin de proponer una solucion que asegure una
reduccion en los tiempos de respuesta, disminuya la carga operativa y garantice la disponibilidad
de la informacién en todo momento.

En definitiva, la implementacion de un sistema de gestion de reclamos no solo atiende una
necesidad operativa puntual, sino que también representa una inversion estratégica para el
crecimiento futuro de la empresa. Este sistema permitird mejorar la eficiencia de los procesos
internos, reducir la carga operativa y optimizar la experiencia del cliente. A largo plazo, estos
beneficios fortaleceran la competitividad de la empresa, mejorando su posicionamiento en el
mercado y generando un retorno positivo tanto en términos financieros como en lo relacionado

con su reputacion empresarial.
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Il. FUNDAMENTO TEORICO
2.1 Low Code

El enfoque low-code permite el desarrollo de aplicaciones a través de interfaces gréficas y
configuraciones predisefiadas, lo que reduce significativamente la necesidad de programacion
manual. El uso de este tipo de plataformas contribuye a acelerar los tiempos de desarrollo y entrega
de proyectos de software, lo cual incrementa la productividad, disminuye los costos operativos y
mejora la experiencia del cliente al permitir una respuesta més agil y eficiente a sus necesidades.

En los dltimos afios, las plataformas low-code han transformado la perspectiva del
desarrollo de software al posicionarse como una solucidn eficaz para incrementar la productividad.
Gracias a las herramientas y componentes integrados que ofrecen, estas plataformas facilitan
procesos agiles de desarrollo, despliegue y ejecucion de aplicaciones, reduciendo
significativamente los tiempos y recursos requeridos en comparacion con los enfoques
tradicionales (Book & Frank, 2021).

2.2 Appian

Appian es una plataforma de gestion de procesos de negocio (BPM) que permite el
desarrollo de aplicaciones mediante un enfoque low-code. Este enfoque se basa en el uso de
herramientas visuales y componentes predefinidos, lo que reduce significativamente la necesidad
de escribir grandes cantidades de cddigo. La plataforma esta disefiada para optimizar la gestion de
procesos Y flujos de trabajo empresariales, facilitando ademas la integracion con sistemas externos
y permitiendo la exposicidn y administracion eficiente de datos.

El desarrollo en Appian se enfoca en la creacion de aplicaciones empresariales

personalizadas, ofreciendo una amplia gama de funcionalidades que permiten disefar,
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implementar, integrar y mantener soluciones eficientes (Appian, 2025). A continuacion, se
detallan las principales capacidades de la plataforma:

2.2.1 Modelado de procesos

Appian permite disefiar flujos de trabajo de manera intuitiva, utilizando componentes
predefinidos que facilitan la automatizacion de tareas y la orquestacion de procesos empresariales
complejos. Esta funcionalidad es clave para mejorar la eficiencia operativa y estandarizar
procedimientos dentro de la organizacion.

2.2.2 Creacion de interfaces de usuario

La plataforma ofrece herramientas para construir interfaces interactivas mediante
componentes reutilizables. Entre sus funcionalidades destacan la creacion de formularios, paneles
dinamicos y vistas de datos, donde los usuarios pueden interactuar de manera sencilla e intuitiva
con la informacion presentada.

2.2.3 Configuracién de reglas de negocio

Appian emplea el lenguaje SAIL (Self-Assembling Interface Layer) para definir reglas de
negocio mediante expresiones ldgicas. Estas reglas permiten establecer comportamientos
complejos adaptados a las necesidades especificas del negocio, promoviendo la coherencia y el
cumplimiento de politicas internas.

2.2.4 Integraciony exposicion de servicios

Appian facilita la integracion con servicios externos, gestionando autenticaciones vy
protocolos de manera segura. Ademas, permite exponer datos a través de Web APIs, de modo que
otros sistemas puedan consumir esta informacion, siempre que cuenten con las credenciales
necesarias. Esta capacidad es fundamental para lograr una arquitectura interoperable y centrada en

servicios.
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2.2.5 Despliegue en diferentes entornos

Una vez desarrollada y configurada la aplicacion, Appian permite su despliegue hacia otros
entornos (por ejemplo, pruebas y produccion). Existen dos modalidades principales:

v Despliegue manual: consiste en la exportacion de un paquete en formato ZIP
que incluye todos los objetos, complementos y configuraciones necesarias.

v Despliegue automatico: disponible en entornos cloud, permite trasladar
cambios entre ambientes mediante una interfaz intuitiva que informa sobre los
elementos incluidos y valida posibles errores antes del despliegue.

2.2.6 Monitoreo y mantenimiento

Appian ofrece herramientas especializadas para garantizar el rendimiento y la estabilidad
de las aplicaciones. Entre ellas, se encuentra el informe Health Check, que identifica riesgos
relacionados con el disefio, rendimiento y buenas practicas. Ademas, la plataforma cuenta con un
panel de monitoreo que permite detectar errores en la ejecucion de procesos, pruebas de
expresiones, interfaces y otros componentes clave.

2.3 BPM (Business Process Management)

La gestion de procesos de negocio es un enfoque integral disefiado para mejorar y optimizar
los procesos dentro de una organizacion. No se limita a tareas aisladas, sino que abarca el ciclo
completo de cada proceso, desde su inicio hasta su finalizacion. A través de la mejora continua de
estos procesos, se busca reducir costos, incrementar la eficiencia y garantizar que los objetivos
estratégicos de la empresa estén alineados y sean alcanzados de manera efectiva.

La implementacion de soluciones BPM genera un valor significativo al optimizar los

procesos, lo que se traduce en una mejor experiencia tanto para clientes como para empleados.
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Esto también favorece una mayor transparencia, reduce la dependencia de los equipos de
desarrollo y mejora la productividad y eficiencia en toda la organizacién (IBM, s.f.).
2.4 BPMN

BPMN (Business Process Model and Notation) es un lenguaje estdndar que permite
describir de manera gréfica los procesos de negocio de una empresa. Su notacion, intuitiva y
accesible tanto para especialistas técnicos como para usuarios de negocio, facilita la colaboracion
entre diferentes areas de la empresa. Mediante una estructura bien definida, BPMN permite
representar de forma clara las actividades, decisiones, eventos y roles involucrados en un proceso,
promoviendo una gestion més eficiente de todo su ciclo de vida, desde el disefio inicial hasta el
analisis y la optimizacién continua.

(Zarour, Benmerzoug, Guermouche, & Drira, 2019) sefiala que BPMN facilita la
descripcion detallada de como se ejecutan los procesos de negocio, los cuales tienen un impacto
directo en la calidad de los entregables de la empresa y en la satisfaccion de los clientes.

2.5 MariaDB

MariaDB es un sistema de gestion de bases de datos relacional de codigo abierto,
desarrollado por los creadores de MySQL. Este sistema ofrece caracteristicas avanzadas y un
rendimiento optimizado, mejorando significativamente la seguridad y escalabilidad, lo que
permite manejar grandes volumenes de datos de manera eficiente. Ademas, MariaDB incorpora
mejoras en la gestion de transacciones y en los mecanismos de almacenamiento, lo que lo convierte
en una solucidn robusta y confiable tanto para desarrolladores como para empresas que requieren

un manejo efectivo de la informacion (MariaDB.org, 2025).
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2.6 Cloud Computing

(Jamsa, 2022) sefiala que el término "cloud computing™ representa la abstraccion de los

recursos computacionales y servicios web que los desarrolladores usan para implementar sistemas

complejos. Esto significa que los recursos se consideran virtuales, por lo que, si se necesitan méas

recursos como almacenamiento, procesadores, etc., pueden agregarse bajo demanda y pagar

Unicamente por lo que se utiliza. Gracias a esas ventajas, las soluciones en la nube son escalables,

y las empresas las cuales adoptan este tipo de soluciones solo pagan por los recursos que necesitan.

Anteriormente, las organizaciones dependian de altos costos en sus centros de datos para alojar

recursos de procesamiento, pero ahora pueden dedicar esos costos y esfuerzos de mantenimiento

hacia soluciones basadas en la nube donde solo pagas por lo que usas.

2.7 Glosario de términos

Tabla 1
Glosario de Términos

Término

Definicion

SAIL (Self-Assembling Interface Layer)

Es el lenguaje utilizado por Appian para
definir reglas de expresion y crear interfaces
dinamicas.

Modelo de Proceso

Objeto de Appian que permite disefar flujos
de trabajo de manera gréfica, facilitando la
manipulacion de datos, el consumo de
servicios, la gestion de eventos e
implementacion de l6gica compleja
mediante el uso de condicionales.

Reglas de expresion

Objeto de Appian utilizado para realizar
operaciones, validar datos o ejecutar
consultas dentro de la aplicacion.

Interfaz Objeto de Appian utilizado para representar
los componentes visuales que interactian
con el usuario, tales como formularios,
vistas, paneles, entre otros.

Sitio Objeto de Appian que permite la

configuracidn de las interfaces visuales que
seran vistas por el usuario final. Incluye
funcionalidades para gestionar la visibilidad
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de las pestafias, lo que permite restringir el
acceso a grupos especificos de usuarios.
Ademas, ofrece opciones para personalizar
aspectos visuales como los colores de las
barras de navegacion, el disefio de los
botones y otros elementos graficos.

Grupos

Objeto de Appian que se utiliza para
organizar a los usuarios, con el objetivo de
definir permisos y asignar acciones
especificas a determinadas funcionalidades
de la aplicacion.

Integraciones

Objeto de Appian utilizado para consumir
servicios externos, permitiendo que sean
invocados dentro de expresiones, interfaces,
modelos de procesos o0 web APIs.

Web API

Objeto de Appian que facilita la exposicion
de un endpoint, el cual puede ser utilizado
para realizar acciones como enviar y recibir
datos, asi como iniciar procesos.

Health Check

Es una herramienta de Appian que
proporciona informacién detallada sobre el
estado del entorno, patrones de disefio,
posibles riesgos de rendimiento de la
plataforma y otros aspectos clave del
sistema.

Cloud (nube)

Modelo que brinda acceso remoto a
servicios de almacenamiento mediante
internet, si la necesidad de tener una
infraestructura fisica local.

Diagrama de flujo

Es una representacion visual estructurada de
un proceso, en la que se describen de forma
secuencial y logica cada uno de los pasos
mediante el uso de simbolos estandarizados
y conectores.

Modelo Entidad-Relacion

Es una representacion visual que describe
las entidades de un sistema, sus atributos y
las interrelaciones entre ellas, siendo
fundamental en el disefio de bases de datos
para estructurar y organizar la informacion
de forma eficiente.

Reclamo

Solicitud formal presentada por el
asegurado a la aseguradora para recibir la
compensacion o indemnizacién econémica
establecida en la poliza tras un siniestro
cubierto.
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I11.DESARROLLO DE LA SOLUCION
3.1 Diagnostico del proceso manual

Antes de la implementacion del sistema, el proceso de gestion de reclamos en la
organizacion era desorganizado y poco eficiente.

Los reclamos llegaban por diferentes canales y no eran registrados ni trazados
adecuadamente. La informacién se manejaba de forma dispersa, utilizando archivos de Excel y
documentos fisicos, lo que dificultaba el seguimiento oportuno y generaba retrasos en la atencion.

3.2 Definicién de proceso To-Be

El diagrama to-be representa el flujo optimizado del proceso de gestion de reclamos,
describiendo las etapas que sigue cada reclamo desde su recepcidn hasta su resolucion. El proceso
comienza con la recepcién de la informacion por correo electronico. Posteriormente, se registra la
informacion recibida, y en caso de que el asegurado no cuente con una poliza vélida, el proceso se
da por terminado.

A continuacién, el registrador agrega informacion adicional, como documentos y
comentarios, y, una vez completado este paso, deriva el caso a la persona encargada de su
evaluacion. El analista, al recibir el reclamo, revisa la informacion y clasifica los documentos. Si
el reclamo carece de informacion suficiente, el caso es cancelado y el proceso finaliza. En caso
contrario, el reclamo es derivado nuevamente, estableciendo el monto a pagar y asignando a una
persona para su aprobacion.

Finalmente, en la etapa de aprobacion, el ejecutivo revisa tanto la informacion como el
monto establecido por el analista. Si ambos son correctos, se notifica al solicitante mediante un
correo de aprobacion. En caso de que la informacién o el monto sean incorrectos, se envia un

correo de rechazo y el flujo se da por concluido.
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Figura 1
Diagrama To-Be del Flujo de Gestion de Reclamos

tesita B aatacan E rarabacen

3.3 Disefio técnico
Arquitectura de la aplicacion

La arquitectura disefiada para el desarrollo e implementacion de la aplicacion en la
plataforma Appian estd compuesta por diversas capas y componentes, estructurados de manera
que permiten una gestion eficiente de la l6gica de negocio, la interaccion del usuario y el manejo
de datos.

En primer lugar, la capa visual contiene el sitio principal de la aplicacion, el cual representa
el punto de entrada para el usuario. Desde este sitio, el usuario puede acceder a las interfaces, tales
como bandejas de entrada, formularios, gréficos, entre otros elementos. Estas interfaces se
encuentran organizadas dentro de una carpeta especifica para su gestion centralizada.

En cuanto a la gestion de accesos, se utilizan grupos para la definicion de roles y permisos.
Estos grupos son configurados de modo que los usuarios asignados puedan interactuar con los

distintos componentes de la aplicacion y ejecutar acciones conforme a los permisos establecidos.
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La capa de datos esta conformada por los records, los cuales representan la fuente principal
tanto de datos como de acciones; un almacén de entidades, que facilita la conexién con la base de
datos; y la estructura de datos, compuesta por las entidades utilizadas en la aplicacion.

Para la implementacion de la I6gica de negocio y la realizacion de validaciones, se emplean
objetos como reglas de expresion, decisiones y constantes, los cuales permiten establecer
comportamientos dindmicos y reutilizables dentro del entorno de desarrollo de Appian.

La capa de procesos alberga todos los flujos de trabajo que se ejecutan dentro de la
aplicacion. Entre estos se incluyen: el registro de un reclamo, la actualizacion de un reclamo, el
envio de notificaciones, la gestion de documentos, entre otros.

Por Gltimo, la gestion documental en Appian se realiza mediante el uso de carpetas, las
cuales permiten almacenar temporalmente los documentos que los usuarios suben a la aplicacion,

asegurando asi su disponibilidad durante el procesamiento de los flujos correspondientes.
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Figura 2
Arquitectura de la Aplicacion en Appian

Sistema de Gestion de Reclamos
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Requisitos funcionales

En la siguiente tabla, se detallan los principales requisitos funcionales identificados para el

desarrollo del sistema propuesto:
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Tabla 2

Requisitos Funcionales

ID

Nombre del Requisito

Descripcion

RFO1

Registrar Reclamo

El sistema debe permitir al usuario (rol
de registrador) registrar un nuevo
reclamo proporcionando la informacion
necesaria a través de un formulario. El
reclamo sera almacenado en la base de
datos y quedara disponible para su

seguimiento y gestion.

RFO2

Actualizar datos de un reclamo

El sistema debe permitir a los usuarios
poder actualizar la informacion de un

reclamo y derivarlo hacia otras bandejas.

RFO3

Busqueda de Reclamos mediante filtros

El sistema debe permitir a los usuarios
poder realizar busqueda de reclamos

utilizando distintos criterios de filtrado.

RF04

Agregar Documentos

El sistema debe permitir a los usuarios

poder agregar documentos al reclamo.

RFO5

Actualizar Documentos

El sistema debe permitir a los usuarios
poder categorizar documentos asociados

a un reclamo.

RFO6

Agregar Comentarios

El sistema debe permitir a los usuarios

poder agregar comentarios al reclamo.
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RFO7

Actualizar Comentarios

El sistema debe permitir a los usuarios
poder actualizar datos del comentario

asociados a un reclamo.

RFO8

Enviar Notificaciones

El sistema debe permitir a los usuarios
enviar y recibir notificaciones mediante
correo cuando se
deriva/cancela/aprueba/rechaza un

reclamo.

RF09

Generar Reporte en Excel de datos historicos

El sistema debe permitir a los usuarios
(rol de registrador) poder descargar un
reporte en Excel que contenga data

histérica.

RF10

Visualizacion de gréaficas

El sistema debe mostrar gréficas
interactivas con informacion relacionada

a los reclamos.

RF11

Visualizar Reclamos

El sistema debe permitir a los usuarios

poder visualizar los reclamos registrados.

RF12

Visualizar Detalle de Reclamo

El sistema debe permitir a los usuarios

poder visualizar el detalle de un reclamo.

RF13

Visualizar Documentos

El sistema debe permitir a los usuarios
visualizar documentos asociados a un

reclamo.
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RF14 | Visualizar Comentarios

El sistema debe permitir a los usuarios
visualizar comentarios asociados a un

reclamo.

RF15 | Previsualizacion de documentos PDF

El sistema debe permitir a los usuarios
visualizar documentos PDF asociados a

los reclamos.

3.4 Diagrama Entidad-Relacién (ER)

Este diagrama representa la estructura légica del sistema de gestién de reclamos que se

implement6 para la simulacion, donde se incluyen las principales entidades y sus relaciones.

Permite ilustrar como se organiza la informacién, facilitando el flujo de trabajo desde la apertura

hasta la resolucién de cada reclamo, lo cual asegura una gestion eficiente y ordenada de los datos

dentro del sistema.

Figura 3

Diagrama Entidad-Relacion(ER) del Sistema de Gestion de Reclamos
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3.5 Funcionalidades por rol
Rol Registrador
El usuario que cuenta con el rol de “registrador” tendrd las siguientes bandejas Yy
funcionalidades asociadas:
Home Registro
En esta bandeja el usuario puede ver los reclamos que fueron registrados, la etapa y el
estado actual en el que se encuentran.

Figura 2
Home Reclamos Registrados

Casos Generales

Filtros

zzzzzz

Dentro las funcionalidades que puede realizar el usuario se encuentran las siguientes:

e Registrar un caso

Cuando un usuario haga clic en el boton “REGISTRAR RECLAMO”, se abrird una
ventana emergente con los datos necesarios para registrar un reclamo. Dentro del formulario, se
encuentran las siguientes secciones:

e Datos del asegurado y péliza

En esta seccion se pueden buscar las pélizas asociadas a un asegurado mediante nimero

de documento. Al realizar la busqueda se muestran los datos del asegurado (tipo de documento,
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numero de documento, nombre y apellido, fecha de nacimiento, género), y una tabla con las pélizas
del asegurado.

Figura 3
Seccion de Datos del Asegurado y Pdliza

B Registro de Reclamo

P Buscar Asegurado y Poliza
{1 Datosdel Asegurado y Péliza
T N° de documento

47568926 e

° Datos Declarante
Asegurado
. Tipo documento N° Documento Nombres y Fecha de Género
° Datos del Reclamo y lugar de Ocurrencia DNI 47568926 Apellidos Nacimiento Masculine
& Esteban Casas & 19/04/1984
Valencia
° Documentos
Pélizas
N° péliza Tipo Fecha Inicio Fecha Vigencia
HG-658425 Hogar 03/03/2024 29/11/2025

CONTINUAR >

e Datos Solicitante

En esta seccion se ingresan los datos de la persona que solicitd el reclamo (tipo de
documento, nimero de documento, fecha de nacimiento, nombres, apellido paterno, apellido
materno, género, teléfono y correo).

Figura 4
Seccién de Datos del Solicitante

Bi Registro de Reclamo

Datos Solicitante
° Datos del Asegurado y Péliza .
Tipo Documento * N* Documento * Fecha de Nacimiento *
DN! - 56457845 @8 01091979 ]
@ Datos solicitante Nombes * apellido Paterno * Apellido Materno *
Carlos Suarez Ortiz

Teléfono * Correo*

Datos del Reclamo y lugar de Ocurrencia 987452100

- rail.cor
‘\ < VOLVER l‘ CONTINUAR >

Documentos
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e Datos de Reclamo y lugar de ocurrencia
En esta seccion se ingresan los datos de reclamo y el lugar de ocurrencia (departamento,

provincia, distrito, referencia de la ubicacion, monto reclamado, fecha incidente, descripcion de

reclamo).

Figura 5
Seccion de Datos del Reclamo y Lugar de Ocurrencia

Bi Registro de Reclamo

° Datos del Asegurado y Pékiza ) )
Departamento * Provincia* Distrito*

Lambayeque > Chiclayo > Chidayo

o Datos Solicitante Referencia de la ubicacién * Monto Reclamado * Fecha Incidente *
1500 05/30/2025 [}

Av

3 Datos del Reclamo y lugar de Ocurrencia

Documentos

p
(< voLver ) CONTINUAR >

I . Armas. == -~ =

e Seccidon Documentos

En esta seccion se pueden agregar documentos relacionados al reclamo. Estos documentos

son opcionales y sirven para complementar el llenado del formulario.
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Figura 6
Seccion de Documentos
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Una vez que el reclamo ha sido registrado, este aparecera en la bandeja del usuario
registrador con la etapa “Registro” y el estado “Pendiente”.

Figura7
Reclamo Registrado

Casos Generales
Filtros
Suope Departamento Provincie i
Estado

Filtrar reclamos

Los usuarios pueden buscar los reclamos mediante filtros que se encuentran en su bandeja.

Los filtros que tiene esta bandeja son los siguientes:
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En la siguiente figura se muestran los reclamos que se encuentran en estado “Registro”.

Figura 8

NUmero de reclamo

NUmero de documento de asegurado
NUmero de pdliza

Etapa

Departamento

Provincia

Distrito

Estado

Fecha de creacion desde y hasta

Reclamos Filtrados por Estado “Registro”

Casos Generales

Filtros

‘‘‘‘‘‘‘

Eapa
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Vista resumen del reclamo
e Modulo Informacién general
Los reclamos registrados cuentan con un resumen, el cual se puede acceder haciendo clic
en un numero de reclamo. Al ingresar, lo primero que se muestra es el modulo de “Informacion
general”, el cual cuenta con:
o Una seccidn para mostrar la etapa actual en la que se encuentra el reclamo.
o Una seccidn con los datos del asegurado.
o Una seccidn con los datos del solicitante.
o Una seccidn con los datos adicionales de reclamo.
Figura 9
Vista Resumen - Médulo de Informacién General
° o ‘

Fecha Atencién:

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

,,,,,,

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

e Modulo de documentos
En este mddulo los usuarios pueden ver y agregar documentos que estan asociados al
reclamo. Ademas, cuenta con filtros (hombre, etapa, categoria) para facilitar la busqueda de

documentos.
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Figura 10
Vista Resumen - Modulo de Documentos
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Ademas, cuentan con una funcionalidad para poder visualizar los archivos PDF antes de
descargarlos.

Figura 11
Vista Previa de Archivos PDF

L4 L
.
:

HTTPH

e Mobdulo de comentarios

En este modulo los usuarios pueden ver, agregar y editar comentarios. Ademas, cuenta con

filtros (etapa, fecha desde, fecha hasta) para facilitar su basqueda.
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Figura 12
Vista Resumen - Mo6dulo de Comentarios

+ AGREGAR COMENTARIO

== 0O
== O

Una vez que el usuario ha cargado los documentos y comentarios necesarios, procede a
derivar el reclamo hacia la bandeja de evaluacion. Esta accion se realiza desde la bandeja principal,
donde se encuentra un boton habilitado para dicho propdsito.

Figura 13
Acciones del Home Reclamos en Etapa de "Registro”

Casos Generales

Filtros

Estado Focha Creacion Desde Fecha Hasta Creacion

<<<<<<<

Al hacer clic en la accion “Derivar reclamo”, se muestra una ventana emergente en la que

se debe seleccionar al usuario con el rol de analista, quien sera responsable de revisar el reclamo.
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Ademas, se debe ingresar un mensaje que servird como cuerpo del correo de notificacion que
recibira el usuario asignado.

Figura 14
Formulario de Derivacion de Reclamo a Bandeja de “Evaluacion”

Derivar Reclamo N° - 00013

Figura 15
Correo de Notificacion al Analista Asignado

Derivacién Reclamo N° - 00013

dotificaciones BPM <notificaciones_reclamo@test.cgin >

NB
Para: @ Qrlando Juniors Sanchez Acufia Jue 05/06/2025 12:36

CC: @ Orlando Juniors Sanchez Acufia

W — el

Estimado/a testapps testapps

Este mensaje es para informarte que se te ha derivado el reclamo 00013 asociado a la poliza HG-
658425 para que sea atendido.

Se deriva el caso para que lo pueda revisar y se adjunto la infarmaciéon necesaria.

Saludos Cordiales.

<~ Responder €~ Responder a todos ~ Reenviar
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El proceso interno que se ejecuta para la derivacion del caso hacia la bandeja de evaluacion
inicia con un nodo que representa el formulario mostrado al usuario para realizar dicha accion. A
continuacion, una compuerta de decision valida si el usuario hizo clic en la opcion “Cancelar”. Si
no se selecciono dicha opcidn, el sistema procede a actualizar el registro en la base de datos con
la informacion ingresada. Finalmente, se ejecuta un subproceso asincrono cuya finalidad es enviar
una notificacion por correo electrdnico al usuario asignado.

Figura 16
Ejecucion de Modelo de Proceso Para Derivacion de Reclamo Hacia Bandeja Evaluacién

- o -}
’E\, o— ® -| =4 I - —{ opge | {?
Start Node Canclar? < Rack g . End Node
vacion Reclamo

e

E Der 1

Figura 17
Ejecucion de Modelo de Proceso Para el Envio de Correo de Notificacion al Usuario Asignado

] - =
) 1= -
£ Vs =) ‘| ] r
n Start Node r A Exifte e End Node
d destinatario?

Graficos
Esta bandeja de graficos permite visualizar informacion clave del sistema de gestion de
reclamos a traves de diversos filtros de busqueda, tales como etapa, estado, departamento,
provincia, distrito, fecha de inicio de creacion y fecha de fin de creacion. Las graficas presentadas
en esta seccidn son las siguientes:
e Reclamos clasificados por etapa y estado: Grafico de columnas muestra la cantidad

de reclamos por etapa y estado en el que se encuentran.
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e Distribucién porcentual del total de reclamos segin su estado actual: Gréfico de
pastel que presenta el porcentaje de reclamos correspondiente a cada estado, en
funcion del total de reclamos registrados.

e Reclamos por tipo de pdliza: Grafico de barras que muestra la cantidad total de
reclamos agrupados por tipo de poéliza y la etapa en la que se encuentran.

e Reclamos aprobados vs rechazados: Gréafico de lineas que muestra la cantidad de
reclamos aprobados y rechazados durante los ultimos 7 meses.

Figura 18
Vista General de Bandeja de Graficos

Dashboard de Reclamos

Ademas, ofrece la opcidn de descargar un archivo Excel con el listado de reclamos

registrados.
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Figura 19

Excel Generado de Reclamos Registrados
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Rol Analista

El usuario que cuenta con el rol de “analista” tendra las siguientes bandejas Yy

funcionalidades asociadas:

Home evaluacion

En esta bandeja, los usuarios pueden visualizar los reclamos gque se encuentran en la etapa

de “evaluacion”. Estos reclamos ya han sido previamente asignados, por lo que las acciones

disponibles en la grilla solo se mostraran si el usuario que ha ingresado al sistema es el mismo al

que le fue asignado el reclamo. Esta validacion permite restringir que otros usuarios realicen

modificaciones en reclamos que no les han sido asignados.

Ademas, la bandeja cuenta con filtros para realizar busqueda por nimero de reclamo,

nimero de documento, nimero de poliza, estado, usuario asignado, departamento, provincia,

distrito, fecha creacion desde y fecha creacion hasta.
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Figura 20
Home Reclamos en Etapa de Evaluacion

appian Casos en Evaluacion

Filtros

Estado Departamenta Pravincia Distrita

..........

Al hacer clic en el namero de reclamo, el usuario puede ver un resumen del caso y los
maodulos de informacion general, documentos y comentarios.

La primera pestafia hace referencia al modulo de informacion general, que contiene todos
los datos del reclamo.

Figura 21
Pestafia de Informacién General en Bandeja de Evaluacion

N° Reclamo 00013 )
< Documentos Comentarios

ESTADOQ:  Revzien Fecha Atencién:

appian

La segunda pestafia corresponde a los documentos asociados al reclamo. En esta seccién

se muestra una grilla con los documentos que han sido cargados, junto con filtros de busqueda, un
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visualizador de documentos en formato PDF, acciones para agregar nuevos documentos, y la
opcion de asignar una categoria a cada uno de ellos.

Figura 22
Pestafia de Documentos en Bandeja de Evaluacién

appian

N° Reclamo 00013

< Informacién General

Gestién Reclamos

Comentarios

& DOCUMENTOS (2)

+ AGREGAR DOCUMENTO
Nombre a

Fecha Creaclon Usuario Creacién Estapa

" owerozs Registro - ‘GUARDAR CAMBIOS

Quick Introduction to Postman and
API Testing for Beginners

tes

Versinn: inmiane 20123

La tercera pestafia corresponde a los comentarios. En esta seccion se puede agregar nuevos
comentarios, editar nicamente aquellos que fueron ingresados durante la etapa de evaluacion
y realizar busquedas filtrando por etapa, fecha de creacidn (desde y hasta).

Figura 23

Pestafia de Comentarios en Bandeja de Evaluacién

appian

N° Reclamo 00013

< Informacién General

W COMENTARIOS (4)

Fecha Desde Fecha Hasta
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Una vez que se han agregado y clasificado los documentos necesarios, y se han ingresado
comentarios opcionales, el usuario debe derivar el reclamo hacia la bandeja de aprobacién. Esta
accion se realiza desde la bandeja principal, donde existe un boton especifico para efectuarla.

Figura 24
Acciones del Home Reclamos en Etapa de Evaluacion

appian Ell Casos en Evaluacién

Gestion Reclamos

Filtros

2 roa
o ser
Qo

Al hacer clic en la accion “Derivar reclamo”, se muestra una ventana emergente en la que
se debe seleccionar al usuario con el rol de aprobador para que revise el reclamo. Ademas, se debe
indicar el monto a pagar y redactar un mensaje que servird como cuerpo del correo de notificacion

que recibira el usuario asignado.
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Figura 25
Formulario Para Derivar Reclamo a Bandeja de Aprobacion

Derivar Reclamo N° - 00013

Asignara* Monto Reclamada Monto a pagar *

En caso de que el usuario, por algiin motivo, no pueda dar seguimiento al reclamo, tiene la
opcion de reasignar el caso a otra persona con el rol de analista. Esta accion se realiza desde la
bandeja principal, seleccionando la opcion “Reasignar caso”. Al hacer clic, se mostrara una
ventana emergente en la que se debe seleccionar al nuevo analista y redactar un mensaje que sera
enviado por correo como notificacion.

Figura 26
Formulario Para Reasignar Reclamo en Bandeja de Evaluacion

Reasignar Reclamo N° - 00013

Asignar a*
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Figura 27
Correo de Notificacion al Usuario Reasignado

Reasignar Reclamo N° - 00010

Notificaciones BPM < notificaciones_recla mo@tes@orn E.

NB
Para: @ Orlando Juniors Sanchez Acufia Jue 05/06/2025 14:39

CC: @ Orlando Juniors Sanchez Acufia

Estimado/a Usuario Pruebas,
Testapps Testapps te ha reasignado el reclamo N° 00010.
Se reasigna el reclamo para darle seguimiento
A continuacion, encontrara los detalles relevantes del reclamo:
¢ N° de pdliza: AU-325656
e Asegurado: Ana Armas Rioja
¢ Solicitante: Esperanza Millones Bustamante
e Fecha incidente: 25/04/2025
¢ Lugar de ocurrencia (departamento/provincia/distrito): Ayacucho/Huanca

Sancos/Sacsamarca
* Monto reclamado: 15000,00

Saludos.

En caso que el usuario considere que la informacion proporcionada al crear el reclamo no
es suficiente, puede cancelar el caso. Al hacer clic en la accion “Cancelar Reclamo”, se mostrara

una ventana emergente en la que se debera indicar el motivo de la cancelacion y/o rechazo.
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Figura 28
Formulario Para Cancelar y/o Rechazar un Reclamo en Bandeja de Evaluacion

Cancelacién / Rechazo de reclamo N° - 00013

Motivo Cancelacién y/o Rechazo *

Figura 29
Correo de Notificacion de Cancelacion y/o Rechazo del Reclamo

Cancelacién / Rechazo de reclamo N° - 00010

Notificaciones BPM<notificaciones_reclamo@test.cgm >

NB
Para: szorindo@gmail.com Jue 05/06/2025 14:55

CC: @ Orlando Juniors Sanchez Acufia

g W —

Estimado/a Esperanza Millones Bustamante

Le informamos que, tras la revision correspondiente, el reclamo N° 00010 asociado a la poliza AU-
325656 ha sido rechazado/cancelado.

Lamentamos los inconvenientes que esto pueda ocasionar. Si desea obtener mas detalles sobre los
motivos de esta decision o tiene alguna pregunta, no dude en comunicarse con nosotros.

Motivo rechazo/cancelacion:
Se cancela el caso porque no se cuenta con informacién necesaria

Saludos Cordiales.
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Rol Ejecutivo

El usuario que cuenta con el rol de “ejecutivo” tendra las siguientes bandejas Yy

funcionalidades asociadas:

Home Aprobacion

En esta bandeja, los usuarios pueden ver los reclamos que se encuentran en la etapa de

“aprobacion”. Estos reclamos ya han sido asignados previamente, por lo que las acciones de

aprobacion y rechazo en la grilla solo se habilitaran si la persona asignada coincide con la que ha

ingresado a la bandeja. Esta validacion evita que otros usuarios realicen cambios en reclamos que

no les han sido asignados.

Ademas, la bandeja cuenta con filtros para realizar busqueda por nimero de reclamo,

nimero de documento, nimero de poliza, estado, usuario asignado, departamento, provincia,

distrito, fecha creacion desde y fecha creacion hasta.

Figura 30
Home Reclamos en Etapa de Aprobacién

appian dl Casos en Aprobacién

Gestién Reclamos

Filtros

.........

signado

Al hacer clic en el nimero de reclamo, el usuario puede ver un resumen del caso y los

maodulos de informacién general, documentos y comentarios.
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La primera pestafia hace referencia al modulo de informacion general, que contiene todos
los datos del reclamo.

Figura 31
Pestafia de Informacion General en Bandeja de Aprobacion

"I N° Reclamo 00013

< Informacién General Documentos Comentarios

appian

Gestion Reclamos

ESTADO: 7 fevisd Fecha Atencién:

Hamero Tee  Fechalnice

zzzzzz

NNNNNN

------

nnnnnnnnnnnnnn

La segunda pestafa hace referencia a los documentos asociados al reclamo, en la cual se
muestra una grilla con los documentos que se subieron, filtros de busqueda y un visualizador de
documentos PDF.

Figura 32
Pestafia de Documentos en Bandeja de Aprobacion

appian
R N° Reclamo 00013
« p— T
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La tercera pestafia hace referencia a los comentarios, en el cual se puede agregar
comentarios, editar solo los comentarios agregados en la etapa de aprobacion y realizar basqueda
en base a la etapa, fecha creacidn desde y hasta.

Figura 33
Pestafia de Comentarios en Bandeja de Aprobacion

"I N° Reclamo 00013

< Informacion General Documentos

appian

¥ COMENTARIOS (5)

+AGREGAR COMENTARIO

Exapa Facha Desde Feeha Hasta

Una vez revisada toda la informacion asociada al reclamo, el usuario puede aprobar o
cancelar el reclamo. En las siguientes figuras se muestran los mensajes de confirmacion que
aparecen al hacer clic en la accion de aprobar o cancelar.

Figura 34
Mensaje de Confirmacion al Aprobar un Reclamo

Aprobar Reclamo

£Estas seguro que deseas aprobar el reclamo?

NO
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Figura 35
Mensaje de Confirmacion al Rechazar un Reclamo

Rechazar Reclamo

ZEstis seguro que deseas rechazar el reclamo;

NO

En caso de que el reclamo sea aprobado, en la bandeja principal se actualiza el estado y se
registra la fecha en la que se realiz6 la accion.

Figura 36
Actualizacién de Fecha de Atencion y Estado de Aprobado al Reclamo
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El proceso interno que se ejecuta tanto para el flujo de aprobacién como para el de rechazo
comienza con la actualizacion del reclamo. Luego, se ejecuta un proceso asincrono que envia una

notificacion por correo, indicando si la accion fue una aprobacion o un rechazo.
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Figura 37
Ejecucion de Modelo de Proceso al Aprobar un Reclamo
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Figura 38

Correo de Aprobacion Enviado al Solicitante del Reclamo

Notificacion de aprobacién de reclamo N° 00013

Notificaciones BPM <notificaciones_reclamo@tesggorn=..

NB

Para: s
cC:®

B = —

Estimado/a

Nos complace informarte que el reclamo asociado a tu pdliza N° HG-658425, presentado el dia
04/06/2025 18:38:08, ha sido apraobado luego de ser evaluado por nuestro equipo de atencion.

En caso de requerir informacion adicional sobre esta aprobacion o el proceso de pago, puedes
comunicarte con nosotros.

Saludos Cordiales.

Sin embargo, si el reclamo es rechazado, se actualiza el estado y se registra la fecha en la

que se realizo la accion.
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Figura 39

Actualizacién de Fecha de Atencion y Estado de Rechazado al Reclamo

appian 5 .

Gestién Reclamos

Figura 40

Ejecucion de Modelo de Proceso al Rechazar un Reclamo
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Figura 41
Correo de Rechazo Enviado al Solicitante del Reclamo

Notificacién de rechazo de reclamo N° 00005

Notificaciones BPM< notificaciones_reclamo@tes@orn Wi

NB

Para: s

G ®

Estimado/a

Le informamos que, tras la revision correspondiente, el reclamo N° 00005 asociado a la péliza HG-
14512 ha sido rechazado/cancelado.

Lamentamos los inconvenientes que esto pueda ocasionar. Si desea obtener mas detalles sobre los
motivos de esta decision o tiene alguna pregunta, no dude en comunicarse con nosotros.

Saludos Cordiales.

Resultados
La implementacion del sistema generd mejoras significativas:
e Laimplementacién del sistema permitié reducir drasticamente el tiempo promedio
de atencion de reclamos. Esta mejora se atribuye a la automatizacion de procesos y
la eliminacion de tareas repetitivas. Como resultado, se incremento la eficiencia
operativa del equipo encargado.
e La digitalizacion del proceso eliminé completamente el uso de papel y centraliz6
la informacién en una Unica plataforma. Esto facilité el acceso y gestion de los
datos, reduciendo errores y mejorando la organizacion documental. Asimismo, se

optimizé el almacenamiento y la trazabilidad de los registros.
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El sistema mejoré la trazabilidad y el control de cada reclamo mediante el registro
detallado de cada etapa del proceso. Los responsables pueden identificar el estado,
historial y tiempos asociados a cada caso. Esto fortalecié el seguimiento y la
transparencia en la gestion.

Las notificaciones automaticas integradas al sistema aumentaron la eficiencia del
proceso de atencion. Estas alertas evitaron que se olvidaran reclamos y aseguraron
el cumplimiento de los plazos. Ademas, disminuyeron la carga de supervision
manual.

La disponibilidad de dashboards permiti6 visualizar datos clave en tiempo real.
Esto facilito la toma de decisiones basadas en informacion actualizada y confiable.
Los responsables pudieron identificar tendencias, evaluar el desempefio y priorizar

acciones de mejora.
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CONCLUSIONES

a)

b)

d)

La implementacion del sistema de gestion de reclamos mediante la plataforma
Appian permitioé una optimizacion significativa de los procesos, reflejada en una
reduccion considerable del tiempo promedio de atencion. Este avance ha
contribuido a una mayor eficiencia operativa y a una mejora notable en la
experiencia del usuario final.

La transicion hacia un entorno digital y la consolidacion de la informacién en una
plataforma Gnica permitio eliminar el uso de documentos fisicos, facilitando un
acceso mas agil y seguro a los datos, ademéas de minimizar errores y pérdidas de
informacion, mejorando sustancialmente la trazabilidad de los reclamos.

La automatizacion de notificaciones dentro del sistema garantizd el cumplimiento
oportuno de los plazos establecidos y redujo la incidencia de reclamos sin atender,
lo que optimizo la eficiencia y disminuyo la carga administrativa relacionada con
el monitoreo manual.

La incorporacion de funcionalidades que permiten un seguimiento detallado y
sistematico del ciclo de vida de cada reclamo fortalecio los mecanismos de control
y la transparencia en la gestion. Esto facilitd una rendicion de cuentas mas rigurosa
y una supervision constante y efectiva de los procesos internos, promoviendo una
gestion mas eficiente y responsable dentro de la organizacion.

La implementacion de dashboards interactivos facilito el acceso a indicadores clave
y datos en tiempo real, fortaleciendo la capacidad de los responsables para tomar
decisiones informadas y oportunas que favorecen la mejora continua del proceso

de atencion.

54



f) Finalmente, la experiencia obtenida en este proyecto evidencia que la adopcion de
soluciones tecnologicas basadas en BPM no solo optimiza la gestion de reclamos,
sino que también establece un marco robusto para la transformacion digital de
procesos administrativos, abriendo oportunidades para futuras mejoras y

ampliaciones en la gestion organizacional.
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RECOMENDACIONES

a)

b)

d)

Se sugiere fortalecer la integracion con otras plataformas, con el fin de fomentar la
automatizacién de procesos y garantizar la consistencia en el manejo de la
informacion.

Se recomienda implementar capacitaciones periodicas para todos los actores
involucrados en la gestion de reclamos, con el objetivo de asegurar un uso eficiente
y adecuado del sistema, asi como de fomentar una cultura organizacional orientada
a la mejora continua.

Es fundamental integrar en el sistema canales que faciliten a los usuarios finales la
posibilidad de proporcionar evaluaciones y comentarios sobre el servicio recibido,
contribuyendo de esta manera a la mejora continua y al fortalecimiento de la
satisfaccion del cliente.

Se propone incorporar sistemas que notifiquen oportunamente a los responsables
sobre plazos, actualizaciones o eventos relevantes dentro del proceso de reclamos,
mejorando la gestion y seguimiento.

Finalmente, se sugiere analizar la capacidad del sistema para adaptarse a cambios
organizacionales o incrementos en la demanda, permitiendo su evolucion sin

afectar el desempefio ni la calidad del servicio.
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