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	El valor del servicio en tiempo real
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Resumen
País: España
Sector: Seguros
Perfil del Cliente

Groupama es la mutua de seguros líder de Europa. En España surge de la unión de Groupama Seguros y Plus Ultra Seguros Generales.
Situación

La compañía necesitaba un sistema que posibilitara una interconexión real entre todos sus diferentes actores de negocio para el intercambio permanente de información.
Solución

Groupama ha desarrollado Entorno Web, una solución que permite controlar todos los procesos de negocio, tanto los que se realizan de puertas adentro como los que suceden fuera de sus instalaciones.
Beneficios

· Mejora del servicio. 

· Reducción de los tiempos de proceso.

· Un entorno web eficaz y amigable.

	
	
	“Groupama Plus Ultra ha reducido los tiempos de los procesos tipo, que de promedio tardaban un mes, a unos cinco días”. 
Jacinto Álvaro, director general de Groupama Plus Ultra.


	
	
	
	Groupama ha desarrollado un entorno on line que le permite controlar todos los procesos de negocio gracias a la interconexión real entre todos los miembros que conforman la estructura de sus activos: representantes comerciales, personal técnico, agentes... La tecnología de Microsoft ha sido clave en el desarrollo de esta solución con la que esta mutua de seguros líder en el mercado europeo ha conseguido optimizar al máximo la calidad de la atención al cliente a través de servicios web, obtener un control técnico total sobre los procesos de negocio y reducir costes operativos. Su núcleo de negocio, las pólizas de seguros y los siniestros, ha ganado en velocidad, flexibilidad y eficacia. El próximo reto es aprovechar las ventajes de la plataforma .NET. 
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Situación
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randes compañías, en especial las que necesitan tener interconectados a todos los implicados en su negocio, requieren de un sistema de gran eficacia a la hora de llevar a cabo los intercambios de información con los miembros que conforman la estructura de sus activos, ya sean  representantes comerciales, personal técnico, agentes, etcétera. 

El objetivo de dicho sistema es, básicamente, mantener el control sobre todos los procesos de negocio, tanto los internos como los que realizan colaboradores y socios fuera de sus instalaciones. Contar con una herramienta de estas características permite a las compañías optimizar al máximo el rendimiento de sus recursos y reducir drásticamente los tiempos de servicio y sus costes derivados.

En el ámbito europeo, uno de los mayores exponentes de esta nueva filosofía de negocio —cada vez más extendida en las empresas con empleados satélite— es Groupama Plus Ultra. Esta compañía de origen francés, mutua de seguros número uno en Europa, ha conseguido desarrollar un sistema on line mediante el cual su núcleo de negocio, las pólizas de seguros y los siniestros, ha ganado en velocidad, flexibilidad y eficacia.

Solución

“En el año 2000, cuando comenzamos a desarrollar esta solución que hemos denominado Entorno Web, las premisas eran tres: optimizar al máximo la calidad de la atención al cliente a través de servicios web, obtener un control técnico total sobre nuestros procesos de negocio y reducir costes operativos. A día de hoy, podemos asegurar que hemos cumplido todas las metas de manera exitosa, y que la evolución del sistema es imparable”, sostiene Jacinto Álvaro, director general de Groupama Plus Ultra y responsable del área de Recursos, que engloba Recursos Humanos, Informática, Internet, Organización, Comunicación, Auditoría Interna, Asesoría Jurídica y Recursos Generales. 

El sistema, basado en una plataforma cien por cien Microsoft, es el resultado de la combinación de los recursos hardware procedentes de Unisys y de una plataforma software Microsoft sobre la que la división de Sistemas Web, dirigida por José Luis Piédrola, ha llevado a cabo los desarrollos específicos para el sector de los seguros y para Groupama en particular. “La migración desde los antiguos sistemas AS/400 a la nueva plataforma Microsoft ha sido clave para el desarrollo de este entorno sobre el que, actualmente, trabajan a diario más de un 95 por ciento de nuestros agentes y colaboradores. Su sencillez y facilidad de implantación han sido fundamentales a la hora de integrar todas las fases derivadas de la apertura y cierre de un proceso”, afirma Jacinto Álvaro.

En la actualidad, Groupama Plus Ultra puede presumir de contar con una estructura de trabajo totalmente integrada. El sistema Entorno Web interconecta en tiempo real a todos los trabajadores, agentes, colaboradores, etcétera, que intervienen en un proceso ordinario. De este modo, la herramienta les facilita accesos de forma automatizada y que responden a unas políticas de seguridad preestablecidas por el administrador. 

“Además de estas prestaciones, el sistema ofrece transparencia al cliente y a los propios trabajadores, un valor de gran importancia para ellos, sobre todo el ámbito de los  seguros”, comenta el responsable del área de Recursos.

El sistema proporciona a cada uno de los agentes y colaboradores unas claves sencillas para acceder al portal desde cualquier navegador y con la máxima encriptación de seguridad con la que cuenta actualmente el sector: 128 bits. A partir de ese momento, cada uno de los actores de un proceso (peritos, médicos, agentes, técnicos, talleres, etcétera) pueden consultar la información necesaria, siempre y cuando tengan la autorización de acceso correspondiente, de acuerdo con las políticas establecidas por el administrador. 

Este sistema basado en Microsoft  Windows Server 2003 Datacenter y Microsoft SQL Server 2000 Enterprise Edition (64-bit), seguirá un proceso de evolución anunciado y previsto desde todos los estamentos de la compañía. “Debemos seguir trabajando en esta línea y ofrecer incluso mayores facilidades a nuestros clientes y colaboradores”, comenta Jacinto Álvaro. Asimismo, el directivo de la firma asegura que la compañía se encuentra en pleno proceso de desarrollo con .NET. “Esta tecnología nos aportará la capacidad necesaria para incrementar, si cabe, nuestra competitividad, gracias a su rendimiento a nivel XML y de servicios web, elementos con los que contamos actualmente en todos nuestros sistemas”, concluye Álvaro. 

Beneficios

Mejora de la calidad de la atención al cliente a través de servicios web. 

“Gracias a este sistema, todos nuestros colaboradores tienen acceso en cualquier momento a la situación de una póliza —siguiendo estrictamente las normas de la LOPD— o a un proceso en particular. Esto les permite hacer modificaciones en tiempo real, generar tareas, cerrar procesos, informar de una tarea finalizada, etcétera”, explica el directivo de Groupama. 

Reducción de los tiempos de proceso. Esta interacción entre todas las partes de un proceso ha permitido reducir los tiempos “de forma espectacular”, indica Álvaro. Para eliminar cualquier sombra de duda al respecto, basta con echar un vistazo a los números: Groupama Plus Ultra ha reducido los tiempos de los procesos tipo que, en promedio, tardarían un mes, a unos cinco días. Los resultados: un importante incremento de la productividad de agentes y colaboradores y una disminución significativa de los costes para la firma. 

Un entorno web eficaz y amigable. Según afirma Jacinto Álvaro, “el valor más importante de esta herramienta es que mantiene unidos a todas las personas que actúan dentro de cada proceso particular. Esto les permite acceder, en tiempo real, a cualquier información que demanden, con lo que consiguen llevar a cabo sus tareas de forma rápida y eficaz”. Asimismo, el director general de Groupama Plus Ultra y responsable de Recursos resalta como una de las ventajas más interesantes de este entorno su bajo grado de complejidad, gracias al desarrollo sobre plataforma Microsoft. Una prueba de ello es que los tiempos de formación que se requerían con los sistemas anteriores y sus interfaces se han reducido a una mera introducción on line sobre el uso de la herramienta. Esta sencillez y capacidad de automatización alcanza su máxima expresión en los casos en los que no llega a intervenir ningún colaborador (excepto la persona de contacto con la que trata el cliente). En estos procesos, el sistema realiza todo el trabajo de forma automática, cerrando cada uno de los pasos y tareas, y asignando soluciones.


Windows Server 2003
Microsoft® Windows ServerTM 2003

Microsoft Windows Server 2003 ayuda a las organizaciones a hacer más con menos. Ahora podrá: gestionar su infraestructura de forma más eficiente; construir mejores aplicaciones más rápido; proporcionar la mejor infraestructura de TI para incrementar la productividad de los usuarios; y podrá hacer todo ello de forma más sencilla y segura y a menor coste. Para más información sobre Windows Server 2003, visite:

http://www.microsoft.com/spain/windowsserver2003
“La sencillez y facilidad de implantación de la plataforma de Microsoft han sido fundamentales a la hora de integrar todas las fases derivadas de la apertura y cierre de un proceso”.


Jacinto Álvaro, director general de Groupama Plus Ultra.
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“El sistema ofrece transparencia al cliente y a los propios trabajadores, un valor de gran importancia para ellos, sobre todo el ámbito de los  seguros”.


Jacinto Álvaro, director general de Groupama Plus Ultra.
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“La sencillez y facilidad de implantación de la plataforma de Microsoft han sido fundamentales a la hora de integrar todas las fases derivadas de la apertura y cierre de un proceso”.


Jacinto Álvaro, director general de Groupama Plus Ultra.
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“.NET nos aportará la capacidad necesaria para incrementar, si cabe, nuestra competitividad, gracias a su rendimiento a nivel XML y de servicios web”.


Jacinto Álvaro, director general de Groupama Plus Ultra.
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Software y Servicios


Productos


Microsoft SQL Server 2000 Enterprise Edition (64- bit)�






Microsoft Windows Server 2003 Datacenter Edition�
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Para más Información


Para más información sobre los productos y servicios de Microsoft llame al teléfono de Atención al Cliente: 902 197 198. Para acceder a más información sobre los productos y servicios de Microsoft para grandes organizaciones, consulte nuestra Web: www.microsoft.com/spain/enterprise








Para más información sobre los productos y servicios de Groupama Plus Ultra España, llame al  teléfono 902 151 015  o visite su Web: www.groupama.es
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