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RESUMEN 
 

 

El enfoque de gestión por procesos ha permitido a las organizaciones posicionarse en 

el mercado de manera competitiva, debido a que su implementación genera grandes 

beneficios en su manera de operar optimizando tiempo y recursos, es por ello que las 

necesidades, requerimientos y expectativas de los clientes se han convertido en su 

pilar fundamental para generar mejoras en el desarrollo de sus operaciones, con el 

objeto de ofertar bienes y servicios de calidad. 

 

Razón por la cual, se ha tomado el presente tema como objeto de estudio debido a 

que en la actualidad el mercado asegurador de nuestro país refleja problemas internos 

y entre ellos el no contar con un sistema de gestión de calidad, lo cual ha ocasionado 

intervenciones realizadas por el Ente de Control. 

 

Es por ello que se ha evidenciado la importancia de diseñar un modelo de gestión por 

procesos con su respectiva aplicación. 

 

El presente trabajo se encuentra desarrollado en 3 capítulos, en los cuales a través de 

la recopilación de información se logró determinar el diagnóstico de situación actual 

de un grupo de aseguradoras ubicadas en la ciudad de Quito. Dando inicio con la 

identificación de las gestiones fundamentales para el sector asegurador, mismas que 

fueron sometidos a un análisis  gestión – criterio por medio de una matriz de impacto 

de doble entrada la cual facilito la clasificación para posterior obtención del mapa de 

procesos, mapa que permite una visualización dinámica de la interrelación de los 

mismos. 

 

Además de, proponer caracterizaciones que cada una de las gestiones previo análisis 

del sector las cuales pueden ser optadas por completo a ser adaptadas de acuerdo a 

sus necesidades, consecuentemente se propone indicadores de gestión que permitan 

dar seguimiento y medición de los procesos para el cumplimiento de metas y 

objetivos. Por otra parte el plan de implementación planteado facilitará la aplicación 

de este proyecto dentro de las empresas de seguros. 



ABSTRACT 
 
 

 
The approach of management by processes has allowed to the organizations to be 

positioned  on  the  market  of  a  competitive  way,  due  to   the  fact  that  his 

implementation generates big benefits in his way of operating optimizing time and 

resources, it is for it that the needs, requirements and expectations of the clients have 

turned into his fundamental prop to generate improvements in the development of his 

operations, in order to offer goods and quality services. 

 
 

This topic is object of study because currently the safety market in our country 

reflects internal problems including not having a quality management system , which 

has led to interventions by control organizations. 

 
 

That is why it has highlighted the importance of designing a model of process 

management with its respective application. 

 
 

This work is developed in 3 chapters, in which through the collection of information 

it was determined the diagnosis of current situation of a group of insurers located in 

the city of Quito. Kicking off with the identification of the fundamental steps for the 

insurance sector, these were subjected to a management analysis - approach through 

an impact matrix double entry which facilitated the classification for subsequent 

acquisition of the process map, map that allows a dynamic display of the interface 

thereof. 

Besides, proposing characterizations that each of the previous steps sector analysis 

which can be opted from completely to be adapted according to your needs, 

consequently management indicators that allow monitoring and measurement of 

processes for compliance with proposed goals and objectives. On the other hand the 

plan of implementation raised was facilitating the application of this project inside 

the insurance companies. 
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INTRODUCCIÓN 
 

En la actualidad las organizaciones con alto potencial económico tiene como clave 

estratégica la implementación de sistemas que permiten mantener la mejora continua 

en su funcionamiento, determinando así sus metas a corto, mediano y largo plazo. 

Por otro lado las organizaciones con menor potencial determinan sus metas 

únicamente a corto plazo, razón por lo cual la planificación y ejecución de proyectos 

a futuro no son contempladas dentro de sus prioridades organizacionales. 

 

El sistema de seguros privados en Ecuador, atravesó durante 2014 un proceso de 

fusiones,  liquidaciones  y ventas  de algunas  entidades  que lo  conforman,  lo  que 

sumado a los cambios en la normativa y al ajuste de los catálogos de cuentas y 

mecanismos de supervisión, ha trasformado el panorama y composición del sector de 

forma representativa. 

 

En el mismo año se ha evidenciado que, tres compañías aseguradoras ubicadas en la 

ciudad de Quito, fueron sometidas a un proceso de liquidación forzosa por su 

inadecuada administración, consecuentemente han sido intervenidas por el ente de 

control. 

 

Es por ello que se ha reflejado la importancia en desarrollar un modelo de gestión por 

procesos enfocado al giro de negocio de las mismas, con el fin de permitir explotar 

sus fortalezas, aprovechar sus oportunidades, eliminar sus debilidades y mitigar las 

amenazas organizacionales, dando como resultado un servicio con mayor valor 

agregado. 

 

De acuerdo a lo expuesto se genera la pauta para optar como tema de tesis la 

elaboración del diseño de un modelo de gestión por procesos para empresas de 

seguros, diseño que permitirá monitorear la creación de valor y uso eficiente de los 

recursos, brindando así transparencia de información, misma que consta como 

principio esencial para su funcionamiento. 
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CAPÍTULO 1 
 

ANTECEDENTES 
 

 

1.1    Descripción de una empresa de seguros 
 
 

El sector asegurador forma parte de la actividad económica y mercantil de los países. 

Tiene como característica específica la prestación de servicios surgidos de la 

existencia de riesgos económicos que afectan a los individuos, a las empresas y a la 

sociedad en general. Estos riesgos, para ser incluidos en la actividad aseguradora, 

deben reunir una serie de condiciones relacionadas con las presiones ejercidas por los 

cambios ocurridos en el entorno social, económico, tecnológico y legal. 

 
 

El objetivo de las empresas de seguros, es reducir la exposición al riesgo de 

experimentar pérdidas considerables y garantizar la protección contra siniestros, 

agrupando a las personas según el tipo de riesgo que compartan. 

 
 

El seguro como institución se basa en cuatro principios básicos que son los pilares en 

donde se asienta esta institución, siendo estos: buena fe, interés asegurable, 

indemnización y subrogación. 

 
 

Para ejercer actividad económica en el sector asegurador ecuatoriano, una empresa 

de seguros debe ser constituida a través de una personería jurídica obteniendo así la 

facultad de ser Asegurador, es decir, una empresa cuya constitución, organización, 

actividades  y extinción  están  reguladas  y vigiladas  por el  Ente de Control.  Las 

empresas de seguros pueden ser de: Seguros Generales o Seguros de Vida y en 

algunos casos, las que actualmente operan en conjunto con las dos actividades. 

 
 

A continuación se detalla las partes esenciales que conforman  la operatividad de las 

Aseguradoras: El asegurador es la persona o parte del contrato de seguro que asume 

el riesgo por el pago de una prima y que se obliga a indemnizar dentro de los límites 

establecidos en caso de producirse o verificarse un siniestro. La contraparte de las 

Aseguradoras son tres sujetos siendo estos: el Solicitante, el Asegurado y el 

Beneficiario. 
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El objeto asegurable es el vínculo jurídico – económico entre una persona y un bien, 

cuyo titular del derecho toma las medidas necesarias para precautelar su integridad 

patrimonial o la de los suyos, dentro de una relación contractual de transferencia del 

riesgo. 

 
 

El Art. 27 del decreto 1147 señala que puede ser objeto del contrato de seguro contra 

daños todo interés económico que una persona tenga en que no se produzca un 

siniestro, y el Art. 65 Ibidem señala que toda persona tiene interés asegurable en: a) 

En su propia vida; b) En la de las personas a quienes puede reclamar alimentos; y, c) 

En la de aquella cuya muerte puede causarle un perjuicio económico. (Legislacion 

sobre el contrato de seguro, 1963) 

 
 

Es importante mencionar que, la desaparición del interés asegurable o interés 

económico lleva consigo la cesación o extinción de seguro. 

 
 

El contrato de seguro se perfecciona y prueba por medio de un documento privado 

que se extiende por duplicado, en el cual debe constar los elementos esenciales. 

Dicho documento se llama Póliza, la misma debe ser redactada en castellano y estar 

debidamente firmada por las partes. Las modificaciones del contrato o póliza y su 

renovación deben ser suscritas por los contratantes. 

 
 

El Art. 2 del decreto supremo 1147, indica que son elementos esenciales del contrato 

de seguro las siguientes: 

 
 

1.   El asegurador. 
 

2.   El solicitante, asegurado o beneficiario. 
 

3.   El interés asegurable. 
 

4.   El riesgo asegurable. 
 

5.   El monto asegurado o el límite de responsabilidad del asegurador, según el caso. 
 

6.   La prima o precio del seguro. 
 

7.   La obligación del asegurador de efectuar el pago del seguro en todo o en parte, 

según la extensión del siniestro. 
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La falta de uno o más de estos elementos, anula el contrato, nulidad señalada como 

absoluta, es decir que no acepta convalidación o saneamiento. 

 
1.2    Estructura organizacional 

 
 

La estructura organizacional de una empresa de seguros se encuentra constituida a 

base de una autoridad lineal, diseñada de tal manera que los funcionarios tengan una 

orientación clara y objetiva del rol que deben cumplir dentro de la misma. 

 

A continuación se detalla el organigrama, mismo que se encuentra establecido bajo 

los parámetros mínimos de constitución para una aseguradora. 

 

Organigrama estructural 
 

 
Junta de Accionistas 

 

 
Directorio 

 

 
Auditoría  Interna Comités 

 
 

Cumplimiento 
Unidad  de Riesgos 

 
Gerencia  General 

 
Sistema  de Seguridad de 

la Información 
 

 
 

Administración Talento  Humano Control  Financiero Legal Comercial Seguros Sistemas 

 
 
 

Archivo 

 
Nómina 

 
Contabilidad 

Suscripción Base de Datos 

 
 

Correspondencia 

y Mensajería 

 
Selección de 

Personal 

 
Tesorería 

Indemnización Infraestructura 

 
 

Administración 
Cartera  

Marketing 

 

 
Figura 1. Organigrama estructural                Fuente: Investigación de Campo 

 
Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika Rodríguez 
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Organigrama funcional 
 

Junta de Accionistas 

 

 
Auditor Interno 

Directorio Comités 

Seguridad y Salud Ocupacional 
Remuneraciones 

Ética Compras 

Auditoría 

Retribuciones y Nombramientos 

Cumplimiento Inversiones 

Administración Integral de Riesgos 

 
Oficial de Cumplimiento 

Gerente de Riesgos 

 
Gerente General  

Oficial de Seguridad de 

la Información 

 
 

Gerente de 

Administración 

Gerente de 

Talento Humano 

Gerente de 

Control Financiero 
Gerente Legal Gerente 

Comercial 

Gerente de 

Seguros 

Gerente de 

Sistemas 

 
Jefe de Nómina Contador 

General 

Jefe de 

Cartera 

Jefe de 

Tesorería 
Abogado 

Jefe de 

Suscripción 

Jefe de 

Indemnización 

Jefe de 

Marketing 

 

 
Analista de Analista de Analista Analista de  Analista de 

Cajera                                              
Ejecutivo Analista de Inspector de Analista de Analista de        Analista de 

Administración Talento Humano Contable Cobranzas   Tesorería Comercial Suscripción Riesgos Indemnizaciones Base de Datos  Infraestructura 

 
Asistente 

Servicios 

Generales 

Asistente de 

Archivo         Mensajero 

 
 
 

Figura 2. Organigrama funcional                  Fuente: Investigación de Campo 
 

Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika Rodríguez 
 
 

1.3    Productos 
 
 

Los productos ofertados por el sector asegurador se encuentran divididos por ramos 

los cuales son clasificados por sus características o naturaleza semejantes siendo 

estos ramos generales, ramo de fianzas y ramo de vida. Para su respetiva operación 

las Empresas Aseguradoras deben contar con credenciales otorgadas por el Ente de 

Control. 



 

 
 

 
Tabla 1 

 

Productos sector asegurador 
 

 
 
 
 
 

Grupo Subgrupo Clasificación 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Ramos Generales 

Agropecuario o  Agrícola 

o  Ganadero 
Fidelidad o  Público 

o  Privado 
Crédito o  Interno 

o  A las exportaciones 
Multiriesgo o  Hogar 

o  Industrial 
o  Comercial 

BBB 
Contratista 
Dinero y Valores 
Montaje y maquinaria 
Obra civil terminada 
Todo riesgo petrolero 
Equipo electrónico 

Responsabilidad civil 
Incendio y líneas aliadas 
Lucro cesante por Incendio 
Vehículos 
Transporte 
Marítimo 
Aviación 
Robo 
Rotura de maquinaria 
Perdida de beneficio por rotura de maquinaria 
Riesgos específicos 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Ramo Fianzas 

Certificado o  Único 
o  Individual 

Seriedad de oferta o  Público 
o  Privado 

Cumplimiento de contrato o  Público 
o  Privado 

Buen uso de anticipo o  Público 
o  Privado 

Ejecución   de   obra   y   buena   calidad   de 
material 

o  Público 
o  Privado 

Buen uso de carta de crédito o  Público 
o  Privado 

Garantía técnica ciertos bienes o  Público 
o  Privado 

Póliza abierta financiamiento de vehículo o  Público 
o  Privado 

Estabilidad de obra o  Público 
o  Privado 

Garantía legal o  Público 
o  Privado 

Anexo pago de precio mínimo sust. Banano o  Público 
o  Privado 

Garantía judicial 
6 

o  Público 
o  Privado 

 o  Público 
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 Garantía de arrendamiento o  Privado 
Fianza agrícola 
Garantía aduanera 

 
 

Ramo Vida 

Vida individual 
Vida colectiva 
Vida con asistencia médica 
Accidentes personales 
Soat 

 

 
Nota. Fuente: Investigación de Campo Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika 

 

Rodríguez 
 
 

1.4    Clientes 

 
Toda persona natural o jurídica que tenga un interés de asegurar la vida o el 

patrimonio propio o de un tercero. 

 
1.5    Planteamiento del problema 

 
 

El mercado creciente y competitivo que se presenta en la actualidad ha obligado a las 

empresas de seguros a incurrir en la implementación de modelos de gestión por 

procesos debido a que estos manejan un sistema que les permite operar con un patrón 

en cada una de sus actividades, esto con el objetivo de reducir tiempo y recursos 

buscando incrementar su competitividad. 

 

En el Ecuador, el sector asegurador está conformado por un total de 35 empresas de 

seguros. Es importante mencionar que estas mantienen una estructuración y 

funcionamiento diferente de acuerdo a las características propias de cada una, sin 

embargo se debe recalcar que estas conservan la obligación de trabajar bajo los 

parámetros regulatorios establecidos por la normativa ecuatoriana. 

 

De acuerdo a la investigación previa se ha observado que las empresas de seguros 

ubicadas en la ciudad de Quito, mantienen como falencia semejante el inadecuado 

manejo de un sistema de gestión por procesos y en algunos casos la carencia del 

mismo, siendo esta una de las razones que contribuyen a incurrir en un proceso de 

liquidación forzosa, por lo cual se ha optado por diseñar un modelo de gestión por 

procesos que sirva de base para dichas empresa en el proceso de implementación de 

este sistema. 
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El presente proyecto muestra una propuesta estándar cuyo objetivo es brindar a las 

Aseguradoras un modelo que permita manejar sus gestiones de manera correcta a 

través de la implementación de un Modelo de Gestión por Procesos, buscando con 

esto optimizar tiempo y recursos. 

 

La metodología de gestión por procesos permitirá a las Aseguradoras contribuir al 

desarrollo de sus ventajas competitivas, crear compromiso en los clientes internos y 

fidelizando al cliente externo, incurriendo así, en aspectos de mejora continua para 

alcanzar metas y objetivos organizacionales. 

 

Para el análisis de la situación problemática existente, se aplicó la metodología de la 

elaboración del árbol de problemas, siendo la técnica que se emplea para identificar 

una situación negativa (problema central), a través de la interrelación causa – efecto, 

con el objetivo de dar solución mediante la intervención del proyecto. 

 

Se debe formular el problema central de modo que sea lo suficientemente concreto y 

amplio para facilitar la búsqueda de soluciones, las cuales permitan contar con una 

gama de alternativas de solución, en lugar de una solución única. 



 

Árbol de problemas 
 
 

 
Disminución de participación en el 

Mercado 
 

 
 
 
 
 

 
Utilización ineficiente 

de tiempo y recursos 

 
Deficiente interrelación de 

gestiones 

Alto nivel de riesgo 

para emisión de 

observaciones por parte 

del ente de control 
 

  
  

 La mayor parte de 

aseguradoras ubicadas en la 

Ciudad de Quito no 

trabajan bajo un sistema de 

gestión por proceso. 

 

  
 

 

Falta de interés para la 

implementación de la gestión 

por procesos. 

 
Inexperiencia en la aplicación de 

un modelo sistémico 

Desarrollo de funciones 

bajo el enfoque 

departamental 

Costos altos en la 

implementación por parte 

de consultorías externas. 
 

 

Figura 3. Árbol de problemas Fuente: Investigación de Campo          Elaborado Por: Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika Rodríguez 
 
 
 
 
 
 
 

9 
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1.6    Objetivos 
 

1.6.1      Objetivo general 
 

 Diseñar un modelo de gestión por procesos para empresas de seguros, ubicadas en la 

ciudad de Quito. 

 

1.6.2      Objetivos específicos 
 

 Realizar el levantamiento de la información para identificar los procesos estándar, 

existentes en las Empresas de Seguros. 

    Proponer la estructura organizacional acorde al escenario actual investigado. 
 

 Caracterizar   y  estandarizar  los   procesos   que   intervienen   en   las   actividades 

desarrolladas por aseguradora. 

 Diseñar una propuesta de seguimiento y medición de los procesos estándar existentes 

para el sector asegurador. 

 

 
 
 

1.7    Hipótesis 
 

1.7.1      Hipótesis general 
 

 
 

Un modelo de Gestión por Procesos, permite a las empresas de seguros., mejorar su 

funcionamiento, brindar calidad en su servicio y con ello mejorar su posicionamiento en 

el mercado asegurador, de manera competitiva. 

 

 
1.7.2      Hipótesis secundarias 

 

 La identificación y estructuración de los procesos aportará al cumplimiento de los 

objetivos de las empresas de seguros. 

 

 La clasificación y codificación de los procesos, permitirá que estos sirvan de guía 

para que las operaciones se realicen de forma organizada. 

 

 La estandarización de los procesos proporcionará una visualización global de los 

mismos a través de sus caracterizaciones, dando a conocer la interrelación que 

mantienen los mismos. 
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 Los indicadores de gestión permitirán dar seguimiento y medición de cada uno de los 

procesos típicos dentro de las empresas de seguros, plasmando la responsabilidad y 

funcionalidad de la misma, frente a las actividades que realiza una aseguradora y con 

ello medir su nivel de cumplimiento. 
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CAPÍTULO 2 
 

MARCO TEÓRICO 
 
 

2.1    Análisis de situación actual 
 
 

“El análisis de la situación tiene que ver con recabar información para tratar de conocer, 

con  mayor  precisión  posibles,  las  condiciones  actuales…  (Recursos  y  capacidades 

claves, activos estratégicos, tecnología, formación de sus recursos humanos, mercado, 

situación macro económica, competencia, etc.)” (Boland, 2007). 

 
 

El análisis de Situación Actual es el estudio del medio en que se desenvuelve la empresa 

en un determinado momento, tomando en cuenta los factores internos y externos mismos 

que influyen en cómo se proyecta la empresa en su entorno. 

El análisis del ambiente externo tiene por objeto estudiar las características del mercado 

cambiante, las cuales son de índole no controlable. 

 

 
2.1.1      La organización. 

 

“Mediante la organización de elementos humanos, materiales, técnicos y financieros 

proporciona bienes o servicios a cambio de un precio que le permite la reposición de los 

recursos empleados y la consecución de unos objetivos determinados" (Andrade, 2012, 

pág. 257) 

2.1.2      Fuentes primarias 
 

“Las  primarias  son  las  fuentes  que facilitan  información  adecuada  a los  problemas 

específicos, no existiendo anteriormente datos. Las fuentes primarias, por tanto, 

construyen, obtienen datos originales hasta entonces desconocidos” (Ferré, 1997, pág. 

33) 
 

 

2.1.3      Fuentes secundarias 
 

“Las fuentes secundarias, como su nombre indica, se basa en datos ya existentes: se trata 

solo de afinar una información existente o de buscarla. La característica común es que 

utilizan datos existentes. Aprovechan en definitiva, información existente” (Ferré, 1997, 

pág. 33) 
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2.1.4      Investigación descriptiva 
 

“Se considera como investigación descriptiva aquella que reseñan las características o 

rasgos de o fenómeno objeto de estudio se soporta principalmente en técnicas como la 

encuesta, la entrevista, la observación y la revisión documental” (Bernal C. A., 2006, 

págs. 112-113) 

 

2.1.4.1   Encuesta 
 

“La encuesta es una búsqueda sistemática de información en la que el investigador 

pregunta a los investigados sobre los datos que desea obtener, y posteriormente reúne 

estos datos individuales para obtener la evaluación de datos agregados” (Díaz , 2001, 

pág. 13) 

 

2.1.4.2   Entrevista 
 

“La  entrevista  es  un  acto  de  comunicación  oral  que  se  establece  entre  dos  o  más 

personas (el entrevistador y el entrevistado o los entrevistados) con el fin de obtener una 

información u opinión” (Romeo, 2012, pág. 2) 

 

 
 

2.1.4.3  Observación 
 

La observación desempeña un importante papel en la investigación al 

proporcionar a la ciencia los hechos, uno de sus elementos fundamentales. 

Mediante la observación rigurosa y cuidada, el investigador va 

describiendo pautas que le capacitan para ir dando forma a sus teorías. 

(García, 1994, pág. 259) 

 

 
 

2.1.5      Segmentación de mercado 
 
 

“La segmentación d mercado se define como la subdivisión de un mercado en grupos 
 

menores y diferentes de clientes según sus necesidades y hábitos de compras” (Fred, 
 

2003, pág. 278) 
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2.1.6      Investigación de campo 
 

La investigación de campo, reúne la información necesaria recurriendo 

fundamentalmente al contacto directo con los hechos o fenómenos que se 

encuentran en estudio, ya sea que estos hechos o fenómenos estén 

ocurriendo de una manera ajena al investigador o que sean provocados 

por  éste  por  un  adecuado  control  de  las  variables  que  intervienen 

(Moreno, 2008, pág. 42) 

 
 
 

 
2.1.7      Análisis PEST 

 

La metodología empleada para revisar el entorno general es el análisis 

PEST, que consiste en examinar el impacto de aquellos factores externos 

que están afuera del control de la empresa, pero que pueden afectar a su 

desarrollo futuro en los cuales se definirá los factores tecnológicos, 

económicos,   políticos/legal,   sociales   y   ahora   en   día   ambientales 

(Gutierrez & Martinez, 2005, pág. 34) 

 
 

    Político/legal: Estudiar las variables administrativas, legales y políticas- 
 

    Económico: Analizar las principales variables económicas del área estudiada 
 

 Social: Recoger tanto las creencias, valores, actitudes y formas de vida, como las 

condiciones demográficas, culturales, ecológicas, religiosas, educativas y éticas 

de la sociedad en la que se realizó el estudio. 

 Tecnológicos: Actualmente las fuerzas tecnológicas cobran especial relevancia 

ya que pueden incentivar a la innovación. Se estudia el nivel tecnológico de la 

zona y su potencial desarrollo. 

 

 
2.1.8    Análisis FODA 

 

“Es una herramienta de análisis estratégico que permite analizar los elementos internos y 
 

externos de programas y proyectos” (Chiavenato, 2001, pág. 87) 
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Una de las aplicaciones del análisis FODA es determinar los factores que pueden 

favorecer (fortalezas y debilidades) y obstaculizar ( debilidades y amenazas) el logro de 

los objetivos establecidos por la empresa. 

 
 

 La parte interna se relaciona con los aspectos sobre los cuales el administrador 

involucrado tiene algún grado de control. Se trata de la identificación de las 

fortalezas y las debilidades de la organización o área de trabajo, por medio de la 

comparación realista. 

 La parte externa revela las oportunidades que ofrece el mercado y las amenazas 

claves que debe enfrentar la institución en su entorno. Dado que sobre esas 

condiciones la organización tiene poco o ningún control directo, implica un reto a la 

capacidad y la habilidad de los administradores el aprovechar esas oportunidades y 

para minimizar o anulas las amenazas. 

 
2.2    Gestión por procesos 

 

2.2.1      Antecedentes de la gestión por procesos 
 

Su evolución histórica se encuentra relacionada con la historia de la administración en su 

permanente búsqueda de la forma más eficiente y eficaz de lograr los objetivos de la 

organización. 

 
 

La base de una organización funcional obedece a la realidad de la mayoría de las 

empresas actuales, cuya estructura organizacional se encuentra divido en departamentos 

este es el enfoque administrativo por Federico W. Taylor (Welhrich, 1990), el cual busca 

mejorar la productividad mediante la orientación al producto, por ello requiere delegar la 

responsabilidad al trabajo a un personal instruido. 

 
 

El diseño tradicional de las empresas, obedece a la época del pasado. Los 

sistemas gerenciales y los paradigmas que los sustentan son resultado de 

la producción masiva basada en la organización funcional, genera por la 

división del trabajo. Propias del tiempo de la revolución industrial del 

siglo dieciocho. Hoy en día. Las organizaciones tienen que rediseñarse y 
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operar de tal manera que satisfagan a los nuevos imperativos del siglo 

veintiuno (Servat, 2002, pág. 47) 

 

 
2.2.2      Enfoque en procesos 

 

El enfoque del referencial ISO 9001 se basa en un modelo de procesos cuyo propósito es 

la mejora continua de la eficacia en el funcionamiento de la empresa. Lo que el 

referencial nos propone es gestionar actividades y recursos como un proceso. 

 
 

“En el modelo se puede constatar como los clientes proporcionan a la empresa las 

entradas esenciales en forma de requisitos, el tiempo en que reciben sus salidas en forma 

de productos y servicios en valor añadido.” (Fernandez, 2010, pág. 233) 
 

 
 
 
 

Tabla 2 
 

Gestión por funciones vs gestión por procesos 
 

 
Fuente: Procesos y negocios del Ecuador PROCENEC 

Elaborado por: Paúl Alejandro Rivera Tello 
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2.2.3      Gestión por procesos 
 

La Gestión por Procesos puede ser conceptualizada como la forma de 

gestionar  toda  la  organización  basándose  en  los  Procesos,  siendo 

definidos estos como una secuencia de actividades orientadas a generar 

un valor añadido sobre una entrada para conseguir un resultado, y una 

salida que a su vez satisfaga los requerimientos del cliente. (Negrin, pág. 

67). 
 

 
 

Mediante la aplicación del modelo de Gestión por Procesos, se logrará  la coordinación 

de las actividades que conforman los procesos buscando así transformar las entradas en 

salidas que satisfagan las necesidades del cliente. 
 

 

Mejora Continua 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 4. Mejora continua Fuente: ISO 9001-2008 Elaborado por: Norma ISO 9001-2008 
 

 
 
 
 

2.2.3.1   Objetivos de la gestión por procesos. 
 

El  principal  objetivo  de  la  Gestión  por  Procesos  es  aumentar  los  resultados  de  la 
 

Organización a través de conseguir niveles superiores de satisfacción de sus clientes. 
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Además de incrementar la productividad a través de: 
 

 
 

    Reducir los costos internos innecesarios (actividades sin valor agregado). 
 

    Acortar los plazos de entrega (reducir tiempos de ciclo). 
 

 Mejorar la calidad y el valor percibido por los usuarios de forma que a éste le 

resulte agradable trabajar con el suministrador. 

 Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor sea fácil 

de percibir por el usuario (Harrington, págs. 23-28) 

 

 
2.2.3.2   Beneficios de la gestión por procesos 

 

 
 

Está demostrado que los procesos definidos por directivos de mandos son responsables 

de  la mayor parte de los errores, reclamaciones e insatisfacciones, no los empleados que 

se limitan a ejecutarlos. 

 
 

 Orienta   la   empresa   hacia   el   cliente   y   a   sus   objetivos,   apoyando   el 

correspondiente cambio cultural, por oposición a la clásica orientación hacia el 

control burocrático interno de los departamentos. 

 Contribuye a reducir los tiempos de desarrollo, lanzamiento y fabricación de 

productos o suministros de servicios. Reducen interfaces 

 Al  asignar  la  responsabilidad  clara  a  una  persona,  permitirla  autoevaluar  el 

resultado de su proceso y hacerla corresponsable de su mejora, el trabajo se 

vuelve más enriquecedor contribuyendo a potenciar su motivación 

 Y por encima de todo, la Gestión por Procesos proporciona la estructura para que 

la cooperación exceda las barreras funcionales. Elimina las artificiales barreras 

organizativas departamentales, fomentando el trabajo en equipo interfuncionales 

e integrado eficazmente a las personas (Perez, 2010, págs. 77-78) 
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2.3    Cadena de Valor 
 
 

“La cadena de valor empresarial, o cadena de valor, es un modelo teórico que permite 

describir el desarrollo de las actividades de una organización empresarial generando 

valor al cliente final.” (Porter, 1985, pág. 167) 

 
 

Esta  herramienta  considera  las  principales  actividades  de  una  empresa  como  los 

eslabones de una cadena de actividades, que van añadiendo valor al producto a medida 

que éste pasa por cada una de ellas. 

 
 

De acuerdo al modelo de Porter este esquema cuenta con las siguientes actividades: 
 

 
 

    Actividades primarias 
 

    Actividades margen 
 

    Actividades de apoyo 
 

 
 

Esquema cadena de valor 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 5. Esquema cadena de valor 

Elaborado por: Michael Porter 
 
 

2.4    Mapa de procesos 

Fuente: Web y empresas 

 
 

“El mapa de procesos ha de representar los procesos relevantes para satisfacer al cliente 
 

y conseguir los objetivos de la empresa. Es una herramienta para comunicar el enfoque 
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al proceso además de mostrar las interrelaciones más importantes” (Fernandez, 2010, 

pág. 113) 

 
 

Es la representación gráfica que define y refleja la estructura y relación de los diferentes 

procesos del sistema de gestión de la organización. 

Permite obtener una primera idea sobre las operaciones, las funciones y los procesos. 

Deben representar además las relaciones e interrelaciones dentro de la organización y 

con las partes interesadas. 

 

 
2.4.1    Construcción de un mapa de procesos 

 

 
 

Para realizar el mapa del proceso lo primero que debe hacerse es lo siguiente: 
 

    Delimitar los procesos. 
 

    Identificar quienes son los dueños, los clientes y los proveedores. 
 

    Plantear cual es el objetivo a alcanzar. 
 

    Qué y quien da impulso al proceso. 
 

    Cuáles son los elementos de entrada del proceso. 
 

 Como y a través de quien (responsable) y con quien (interrelaciones) se ejecuta el 

proceso. 

    Cuáles son los resultados del proceso (salidas). 
 

    Cómo y cuándo se mide, visualiza y evalúa la aptitud de funcionamiento. 
 

    Visualizar que el proceso es claro y comprensible (realización de un flujo grama). 
 

    Evidenciar que el cliente está satisfecho. (Muñoz, 2008) 
 
 

2.5    Procesos 
 
 

“Un proceso es una secuencia de tareas o actividades interrelacionadas que tiene como 

fin producir un determinado resultado (Producto o servicio) a partir de unos elementos 

de entrada y que se vale para ello de unos ciertos recursos”. (Alcalde, 2007, pág. 90) 
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Se podría decir que es una secuencia de actividades que van añadiendo valor mientras se 

produce un determinado producto o servicio a partir de la utilización de recursos tanto 

humanos, físicos tecnológicos entre otros. 

 

 
2.5.1      Matriz de doble entrada 

 

“Sirve para comparar y analizar la interrelación de diferentes magnitudes o situaciones a 

partir de columnas horizontales y verticales que concentran y relacionan la información 

que se ha obtenido”. (Mondría, 2004, pág. 151) 

 

2.5.2      Elementos de un proceso 
 

Todo proceso contiene los siguientes elementos: 
 

a)  Finalidad: todo proceso es un conjunto de tareas elementales necesarias para la 

obtención de un resultado. Cada proceso posee unos límites claros y conocidos 

(el primer y último paso del mismo), comenzando con una necesidad concreta 

de un cliente (que de nuevo, puede ser interno o externo), y finalizando una vez 

que la necesidad ha sido satisfecha. 

b)  Requerimientos del cliente: lo que el cliente espera obtener al terminar la 

actividad. Los requerimientos de salida de un proceso condicionan los 

requerimientos de entrada del siguiente. Los requerimientos deben estar 

expresados de una manera objetiva 

c) Entradas: las entradas de un proceso responden a criterios de aceptación 

definidos,  Las entradas  del proceso pueden ser tanto  elementos físicos (por 

ejemplo materia prima, documentos, etc.), como elementos humanos (personal) 

o  técnicos  (información,  etc.).  En  definitiva,  son  elementos  que  entran  al 

proceso sin los cuales el proceso no podría llevarse a cabo. Para establecer la 

interrelación entre procesos se deben identificar los procesos anteriores 

(proveedores internos y externos) que dan lugar a la entrada de los procesos. 

d)  Salidas: un output con la calidad exigida por el estándar del proceso, las salidas 

de un proceso pueden ser productos materiales, información, recursos humanos, 

servicios, etc. En general, son la entrada del proceso siguiente. Para establecer la 

interrelación  entre  procesos  se  deben  identificar  los  procesos  posteriores 

(clientes internos y externos) a los que se dirigen las salidas del proceso. 
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e)  Recursos: medios y requisitos necesarios para desarrollar el proceso 
 

f) Propietarios:  son  las  personas  que  asumen  la  responsabilidad  de  llevar  el 

proceso tal y como está definido y que controlan la estabilidad del mismo. El 

propietario del proceso supervisa los indicadores que demuestran que el proceso 

está bajo control y permiten establecer objetivos de mejora. Es preferible no usar 

nombres sino actividades. 

g)  Indicadores:  crean  un  sistema  de  control  medible  del  funcionamiento  del 

proceso y del nivel de satisfacción del usuario. 

h)  Clientes: son los que utilizan la salida del proceso. Pueden ser internos (otro u 

otros departamentos de la misma empresa) o externos (cliente final). 

(ISO 9001, 2013) 
 
 
 

2.5.3      Clasificación de los procesos 
 

Es conveniente clasificar los procesos, de acuerdo al objetivo que mantiene en la 

organización: 

 

 
2.5.3.1   Procesos de apoyo 

 

En este tipo se encuadran los procesos necesarios para el control y la 

mejora del sistema de gestión, que no puedan considerarse estratégicos ni 

clave. Normalmente estos procesos están muy relacionados con requisitos 

de las normas que establecen modelos de gestión. (PETEIRO, 2012) 

 

 
2.5.3.2   Procesos Estratégicos 

 

“Procesos que están relacionados con la dirección. Se refieren a la política, estrategia, 

planes de mejora entre otros, que consiguen armonizar los procesos operativos con los 

de apoyo”. (Alcalde, 2007, pág. 96) 

 

 
2.5.3.3   Procesos Misionales 

 

“Combinan y transforman recursos para obtener el producto o proporcionan el servicio 

conforme a los requisitos del cliente, aportando en consecuencia un alto valor añadido.! 

(Perez, 2010, pág. 108) 
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2.5.4      Estructura jerárquica de los procesos 
 

 
 

Esta  jerarquía  muestra  cinco  niveles:  nivel  macro  proceso,  nivel  proceso,  nivel 

subproceso, nivel actividades  y nivel de tareas específicas a realizar en un proceso 

concreto. (Hernandez, 2011, pág. 3) 
 
 

Jerarquía de procesos 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 6. Jerarquía de procesos Fuente: Notas de consultoría Elaborado Por: Carlos Castillo 
 
 
 

 Nivel 0: macro procesos. Brindan el contexto de la organización, que hace 

(cadena de valor), que áreas hay, que procesos son primarios y cuales 

secundarios (soporte). 

    Nivel 1: procesos. Describen lo que se hace a nivel funcional (áreas). 
 

 Nivel 2: subproceso. Indican quien hace que (actividad), que recibe y que 

entrega. Muestra los roles. 

 Nivel 3: actividad. Mediante diagramas de flujo, ilustran lo que sería una 

instrucción de trabajo. Un solo rol la ejecuta. 

 Nivel 4: tareas (transacciones). Son atómicas y pueden (no siempre se llega a 

este nivel), describir funciones, estados, etc. 
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2.5.5      Levantamiento y diseño de procesos 
 

El principal objetivo en el diseño de un proceso empresarial consiste en 

crear un proceso que satisfaga los requisitos de los distintos grupos de 

interés de la empresa, de una forma mejor, más rápida y más económica 

de los que puedan los competidores con su diseño (Trischler, 2000, pág. 

37) 
 
 
 

2.5.5.1   Técnicas cualitativas de la investigación. 
 

A continuación se presentan las técnicas utilizadas para realizar el levantamiento 
 

 Entrevista: consiste en una conversación dirigida con un propósito específico y 

se basa en un formato de preguntas y respuestas para conocer aspectos como las 

metas de la organización, metas personales, procedimientos formales e 

informales, sus sentimientos, su opinión, entre otros aspectos que se deben 

mencionar en una entrevista. Esta puede ser de tipo estructurada en el cual se 

lleva   preparado   un   conjunto   de   preguntas;   es   como   una   especie   de 

interrogatorio o de tipo no estructurada en el cual se utilizan preguntas abiertas 

dejando al entrevistado mayor margen de libertad para expresarse. 

 La  encuesta  o  cuestionario:  es  una  técnica  de  recopilación  de  cantidades 

masivas de datos e información sobre las opiniones, conductas, actitudes y 

características de quienes se encuentran involucrados con un sistema, se basa en 

un formulario. (Zambrano, 2012, págs. 233,237,242) 

 

 
2.5.6      Identificación de procesos 

 

Para la identificación de procesos es necesario investigar que actividades realiza cómo 

las lleva a cabo quienes son los actores y clientes del proceso así como sus 

requerimientos. 

 
 

Las   herramientas   utilizadas   para   el   levantamiento   de   la   información   de   esta 

investigación serán las anteriormente mencionadas, mismas que se llevarán a cabo de 

forma individual o grupal de acuerdo al proceso, considerando ser una técnica efectiva 

que permite al entrevistador obtener información respectiva al proceso. 
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2.5.7      Representación gráfica de los procesos 
 

Ya identificados los procesos se documentarán mediante una representación gráfica, 

secuencial y lógica la cual plasmará la situación actual de la empresa. 

 

 
2.5.7.1   Simbología estándar de diagramas de flujo 

En el siguiente gráfico se muestra la simbología estándar utilizada en el diagrama de 

flujo. 
 

 
 

Simbología diagrama de flujo 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 7. Simbología diagrama de flujo 

Elaborado por: Verónica Reyes 

Fuente: Diseñas y elaboras algoritmos 

 

 
 

2.5.8      Diagrama SIPOC 
 

Es una herramienta que se utiliza para mostrar las actividades del proceso y los flujos de 

información, diseñados para producir un producto o prestar un servicio. El término 

SIPOC corresponde a proveedores (S), sus entradas (I), el proceso (P), sus salidas (O), y 

el cliente (C) que recibe las salidas del proceso. Aún más que el método tradicional de 

diagramas de flujo, “el diagrama SIPOC es una muy buena herramienta que se puede 

utilizar  para  actividades  de  alcance  a  fin  de  comprender  la  naturaleza  de  las 

interacciones de proceso y sus interdependencias.” (Taylor, 2008, pág. 24) 
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2.5.8.1   Ventajas del diagrama SIPOC 
 

A continuación se detallan algunas ventajas de este diagrama: 
 

 Muestran completamente el proceso, desde el ingreso de los insumos, el proceso de 

transformación, hasta la entrega del producto al cliente. 

 Facilita  el  análisis  de  los  procesos,  para  identificar  las  vulnerabilidades  y 

oportunidades de mejora 

 Estandariza  la  presentación  de  los  procesos  de  manera  sencilla  y  de  fácil 

comprensión, un buen diagrama de flujo reemplaza varias páginas de texto. 

    Permite identificar y establecer los límites de los procesos. 
 

    Identifica claramente a los proveedores y sus aportaciones a los procesos 
 

 Identifica las salidas de los procesos y sus clientes, lo que permite evaluar de una 

manera más simple la transformación de insumos y agregación de valor. 

 Identifica los cuellos de botella, sobrecargas de trabajo, puntos de conflicto entre 

autoridades entre otros. 

    Es muy útil en la inducción del personal. 
 
 
 

2.5.9      Caracterización de los procesos 
 

Es un documento que describe esquemáticamente la secuencia de 

actividades que se deben seguir por las personas de las áreas involucradas 

en el desarrollo de un proceso. Las caracterizaciones incluyen diagramas 

de flujo, de acuerdo con el tipo establecido de organización y remiten a 

los formatos, instructivos y registros (Agudelo, 2010, pág. 36) 

 
 

La caracterización de los procesos permite detallar las actividades en una secuencia 

lógica, sirviendo de guía para dar a conocer la estructura de los mismos. 



27 
 

2.6    Manual de procesos 
 
 

“El manual de procesos es un documento que registra el conjunto de procesos, 

discriminado en actividades y tareas que realizan un servicio, un departamento o toda la 

institución “ (Mejía, 2000, pág. 55). 

 
 

El manual de Procesos contiene la información total de todos los procesos existentes en 

la compañía, detallando su objetivo, alcance, responsables, y la descripción del 

procedimiento para llevarlo a cabo. 

 

 
2.6.1      Objetivos del manual de procesos 

 

Los objetivos del manual de procesos se presentan a continuación: 
 

 Servir  de  guía  para  la  correcta  ejecución  de  actividades  y  tareas  para 
 

funcionarios de la institución. 

los 

 Ayudar a brindar servicios más eficientes  

 Mejorar el aprovechamiento de los recursos humanos, físicos y financieros.  

 Generar uniformidad en el trabajo por parte de los diferentes funcionarios  

 Evitar la improvisación en las labores.  

 Proporcionar información a la empresa acerca de la marcha de los procesos  

 Facilitar la orientación y satisfacción al cliente externo. (Mejía, 2000, pág. 56)  

 

 

2.7    Análisis y mejora de los procesos 
 

2.7.1      Análisis de los procesos 
 

El análisis de procesos es una metodología para examinar la dinámica de 

las organizaciones, teniendo como punto de partida los propósitos u 

objetivos perdurables, mediante la ejecución de una secuencia articulada 

de actividades, en donde se recoge información suficiente para poder 

determinar si un paso aporto o no aporta valor. (Alcalde, 2007, pág. 128) 

 
 

Un análisis de procesos facilita la autoevaluación, con el fin de conocer las actividades 

que lo conforman para determinar si son necesarias o no dentro del desarrollo operativo. 
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2.7.2      Mejora de procesos 
 

Los procesos se crean para producir determinado resulta y para poder repetirlo de forma 

controlada todas las veces que se necesite. Esta característica nos permite trabajar sobre 

el proceso y mejorarlo. 

1.   A más repeticiones más experiencias 
 

2.   Compensa en invertir el tiempo que sea necesario en mejorar el proceso, ya que 

los resultados se van a multiplicar por el número de veces que se repite el 

proceso. 

 
 

Del análisis de los datos obtenidos en el seguimiento y medición de los procesos se 

puede deducir que procesos no logran los resultados planificados y dónde hay 

oportunidades de mejora. Es de gran utilidad aplicar el ciclo de mejora continua PHVA 

en cada uno de los procesos de la organización. (Alcalde, 2007, págs. 102-103) 

 

 
 
 

2.8    Indicadores de gestión 
 
 

“La organización debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento,  y cuando sea 

aplicable, la medición de los procesos. Estos métodos deben mostrar la capacidad de los 

procesos para alcanzar los resultados planificados” (ISO 9001, 2008, pág. 15) 

 
 

Eficacia: una función es eficaz cuando consigue los objetivos correspondientes 
 

 
 

Eficiencia: se identifica con productividad de los recursos ya que equivale a la relación 

entre cantidad producida y recursos consumidos. 

 
 

Una actividad es eficiente cuando optimiza el consumo de los recursos que necesita su 

funcionamiento. 

 
 

La eficiencia depende básicamente de la persona, de su competencia, experiencia, 

motivación, compromiso entre otros. 
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2.8.1      Ventajas de los indicadores de gestión 
 

Ventajas para la organización por implementar Indicadores de Gestión 
 

 Reducción drástica de la incertidumbre, de las angustias y la subjetividad, con el 

consecuente incremento de la efectividad de la organización y el bienestar de todos 

los trabajadores. 

 Motivar a los miembros   del equipo para alcanzar metas retadoras, y generar un 

proceso de mantenimiento continuo que haga que su proceso sea líder 

    Estimular y promover el trabajo en equipo 
 

 Contribuir al  desarrollo y crecimiento tanto personal como del equipo  dentro de la 

organización 

    Generar un proceso de innovación e enriquecimiento del trabajo diario. 
 

 Impulsar la eficiencia la eficacia y productividad de las actividades de  cada uno de 

los negocios. 

 Disponer de una herramienta de información sobre la gestión del negocio para 

determinar que tan bien se están logrando los objetivos y metas propuestas. 

 Identificar fortalezas en  las diversas actividades que puedan ser utilizadas para 

reforzar comportamiento proactivos. 

 Contar con información que permita priorizar actividades basadas en la necesidad 

del cumplimiento de objetivos de corto, mediano y largo plazo. 

    Establecer una gerencia basada en datos y hechos. 
 

 Evaluar y visualizar periódicamente el comportamiento de las actividades claves de 

la organización, y la gestión general de las unidades del negocio con respecto al 

cumplimiento de sus metas. 

 Reorientar  políticas  y  estrategias  con  respecto  a  la  gestión  de  la  organización. 

(Murcia, 2011, pág. 8) 

 

 
2.8.2      Metodología de formulación de indicadores 

 

Beltrán  propone  algunas  fases  genéricas  para  el  establecimiento  de  indicadores  de 

gestión las cuales se describen brevemente a continuación: 

  Contar con objetivos y Estrategias 
 

  Identificar Factores Críticos de Éxito 
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  Establecer indicadores para cada factor crítico de éxito 
 

  Determinar cada indicador umbral y rango de gestión 
 

  Diseñar la medición 
 

  Determinar y asignar recursos 
 

  Medir probar y ajustar el sistema de indicadores de gestión 
 

  Estandarizar y formalizar 
 
 

2.9    Plan de implementación 
 
 

El plan de implantación se constituye en un objetivo del proceso de mejora continua y en 

él; se recogen y formalizan los objetivos de mejora y las correspondientes actuaciones 

dirigidas  a  fortalecer  los  puntos  fuertes  y  resolver  los  puntos  débiles  de  manera 

priorizada y temporalizada. Por ello, la elaboración de dicho plan requiere el respaldo y 

la implicación de todos los responsables que de una u otra forma, tengan relación con la 

unidad objeto de análisis. (Universidad del país Vasco, pág. 10) 

 

 
2.9.1      Herramientas para la implementación 

 

2.9.1.1 Diagrama de Gantt 
 

“Los diagramas de Gantt son gráficos de barras horizontales que representan las 

relaciones temporales de los diferentes pasos para que se dan durante un proyecto” 

(Martinez & Fernandez, 2010, pág. 103) 

 
 

El diagrama de Gantt representa las diferentes fases, tareas y actividades programadas 

para mostrar una línea de tiempo en las diferentes actividades haciendo el método más 

eficiente. 

 

 
2.9.1.2   Ciclo PHVA 

 

El nombre del Ciclo PDCA (o PHVA) viene de las siglas Planificar, 

Hacer, Verificar y Actuar. También es conocido como Ciclo de mejora 

continua o Círculo de Deming, por ser Edwards Deming su autor. Esta 

metodología describe los cuatro pasos esenciales que se deben llevar a 

cabo de forma sistemática para lograr la mejora continua, entendiendo 
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como tal al mejoramiento continuado de la calidad (disminución de fallos, 

aumento de la eficacia y eficiencia, solución de problemas, previsión y 

eliminación de riesgos potenciales…) (Bernal J. , 2013, págs. 46-47) 

 
 

    (P) Planificar: se establecen los objetivos de mejora que se desean alcanzar 
 

 (H) Hacer: se llevan a cabo las actividades planificadas para la mejora del 

proceso. 

 (V) Verificar: se comprueba la efectividad de las medidas implantadas con la 

ayuda del     seguimiento y la medición del proceso. 

 (A)Actuar: en el caso de que se haya comprobado que las medidas llevadas a 

cabo para mejorar el proceso aumenta realmente la eficacia de éste, se actualiza 

el proceso y se implantan las nuevas medidas. En caso contrario e realizan los 

ajustes necesarios hasta conseguirlo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 8. Ciclo de mejora continua PHVA 

Elaborado por: Pablo Alcalde San Miguel 

Fuente: Gestión de Calidad 



32 
 

CAPÍTULO 3 

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS 

 
3.1    Metodología 

 
 

Este capítulo contiene la metodología a ser efectuada con el fin de describir y analizar 

métodos y técnicas a ser aplicado en el presente trabajo. En general establece el tipo de 

enfoque de la investigación realizada. 

 

Para el desarrollo de la investigación se aplicaron métodos específicos, tomando como 

modelo a seguir al estudio descriptivo debido a que este describe los hechos como son 

observados. Estas herramientas permiten obtener información real y objetiva para el 

tratamiento del proyecto de manera óptima. Entre los métodos utilizados en el estudio 

son: 

 
 

Método estadístico: también tratada como técnica de investigación, que consiste en la 

recopilación, análisis, interpretación y presentación de una serie de datos obtenidos en 

un estudio, dando así la interpretación de los mismos a través del cálculo de muestreo 

efectuado. 

 
 

Método deductivo: este método parte de una premisa general para obtener las 

conclusiones de un caso particular. Pone énfasis en la teoría, modelos teóricos, la 

explicación  y abstracción,  antes  de  recoger  datos  empíricos,  hacer  observaciones  o 

emplear experimentos. 

 
 

Método inductivo: este método de inferencia se basa en el estudio de casos particulares, 

cuyos resultados son tomados para extraer conclusiones de carácter general. A partir de 

las observaciones sistemáticas de la realidad se descubre la generalización de un hecho y 

una teoría. Se emplea la observación y la experimentación para llegar a las generalidades 

de hechos que se repiten una y otra vez. 

 
 

Esta metodología es perfeccionada a través de la técnica de observación por encuesta 

con el propósito de efectuar un interrogatorio  a un grupo de personas  previamente 

http://www.monografias.com/trabajos4/epistemologia/epistemologia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/adolmodin/adolmodin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/cuasi/cuasi.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/el-caracter/el-caracter.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metcien/metcien.shtml#OBSERV
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seleccionado  para  que  contesten  una  serie  de  preguntas  preestablecidas  y  con  ello 

obtener información relevante para el presente trabajo. Además de observaciones 

secundarias las cuales consisten en la recopilación e interpretación de información 

plasmada en publicaciones, libros, portales web, etc. 

 

 
 
 

3.2    Identificación y análisis de los procesos 
 

3.2.1      Análisis de la situación actual 
 

La fuente primaria para la identificación de procesos son obtenidos a través de las 

declaraciones de la misión y visión de futuro de las organizaciones, siendo la base para 

desarrollar  la  clasificación  de  los  procesos  estableciendo  un  mapa  general  de  los 

mismos,  con  el  objeto  de  realizar  la  división  que  permita  dar  a  cada  proceso  un 

panorama claro de los subprocesos que lo conforma. 

 
 

En  este  sentido,  el  sistema  de  seguros  privados  se  encuentra  conformado  por  35 

empresas aseguradoras, de las cuales, 15 están dedicadas a operar en ramos de seguros 

generales y de vida, 13 exclusivamente a ramos generales y 7 exclusivamente a ramos de 

vida. 
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Tabla 3 
 

Ramos de Seguros 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ramos Generales y de Vida 

o Ace 
o AIG Metropolitana 
o Constitución 
o Ecuatoriano Suiza 
o Equinoccial 
o Generali 
o Hispana 
o Interoceánica 
o La Unión 
o Mapfre Atlas 
o Liberty Seguros 
o Pichincha 
o Rocafuerte 
o Sucre 
o Unidos 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ramos Generales 

o Alianza 
o Aseguradora del Sur 
o Balboa 
o Coface S.A. 
o Colón 
o Cóndor 
o Confianza 
o Latina Seguros 
o Oriente 
o QBE Colonial 
o Sweaden 
o Topseg 
o Vaz Seguros 

 
 
 
 

Ramos de Vida 

o BMI 
o Bupa 
o Colvida 
o Equivida 
o Latina Vida 
o Long Life Seguros Lls 
o Pan American Life 

 

Nota: Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros Elaborado por: Evelyn Marcaya, Jessica Méndez y 

Erika Rodríguez 
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3.2.2      Análisis interno y externo 
 

3.2.2.1 Fuentes de información 
 

La fuente de información se considera a los recursos que contienen datos relevantes y 

útiles de tipo formal, informal, escrito u oral que ofrecen información requerida para el 

estudio efectuado. 

 

3.2.2.1.1Fuentes secundarias 
 

Son   indagaciones   previamente   elaborada   por   investigadores,   estas   contienen 

información primaria, sinterizada y organizada diseñadas con el objeto de facilitar y 

maximizar el acceso a fuentes primarias 

 

3.2.2.1.2Fuentes primarias 
 

Fuente documental a través de la cual la información es obtenida por medio de 

instrumentos seleccionados por investigadores, este tipo de investigación es considerada 

de primera mano, es decir, es publicada por primera vez, proveyendo evidencia directa 

sobre el tema indagado. 

 

Los métodos de recolección de información pueden ser: 
 

 

Observación: se refiere a la información obtenida a través de los sentidos, brindando 

datos adecuados y fiables correspondientes a conductas, eventos y situaciones reales. 

 

Encuesta: la encuesta contiene preguntas dirigidas a un segmento específico, en este 

caso una muestra de empresas de seguros que conforman el mercado asegurador. La 

información  proporcionada  permitirá  conocer  diversos  factores  que  son  sujetos  de 

interés o sujetos de estudio. 

 

Las  encuestas  se  encuentran  conformadas  por  preguntas  cerradas  con  respuesta  de 

opción múltiple, lo cual permita tabular los resultados de manera oportuna. 

 

Entrevistas: es una técnica de recolección de datos obtenidos de manera directa e 

interactiva y son transmitidas de forma oral y personalizada haciendo referencia a los 

acontecimientos  y  aspectos  subjetivos  de  los  informantes  en  relación  al  objeto  de 

estudio. 
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3.2.2.2   Segmentación de mercado 
 

Segmentar el mercado es el proceso de división de un mercado global en grupos más 

pequeños con características homogéneas o afines. 

 

Efectuar la segmentación de mercado permite analizar de una manera secuencial un 

todo, con el fin de escoger entre los diversos grupos el más idóneo para su estudio de 

acuerdo al alcance de la investigación. 

 

3.2.2.3   Muestra. 

Debido a que la población del sector asegurador es finita se procede a la aplicación de la 

siguiente fórmula: 

 

 

 
 

Donde: 
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3.2.2.4   Modelo de la encuesta (Anexo 1). 
 

3.2.2.5   Tabulación de los datos. 
 

Luego de haber realizados las correspondientes encuestas se pudo obtener los siguientes 

resultados que a continuación se muestran: 

 

Pregunta # 1 
 

 

¿En qué ramos la aseguradora se encuentra autorizada a operar? 

 

Respuesta Cantidad Porcentaje 

Vida 8 33% 

Generales 10 42% 

Mixtos 6 25% 

Total 24 100% 
 

 
 
 

Ramos en los que opera 
 

Vida      Generales      Mixtos 
 

 

33%                       42% 
 

25% 
 
 
 
 
 
 

Vida                 Generales               Mixtos 
 

 
Figura 9. Ramos en los que opera     Fuente: Investigación de Mercado 

 

Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika Rodríguez 
 
 
 
 
 
 

Análisis 
 

 

El 33% de las aseguradoras encuestadas están autorizadas a operar dentro del ramo de 

vida que son los que cubren los riesgos de las personas, el 42% opera el ramo de seguros 
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generales que son aquellos que aseguran los riesgos causados por afecciones, pérdidas 

de los bienes o del patrimonio y un 25 % opera en mixtos que son las que operan 

conjuntamente en los ramos de seguros generales y de vida. 

 

Pregunta # 2 
 

 

¿Con qué áreas o gestiones  trabaja la aseguradora? 

 

Respuesta 
 

Gestión comercial 

Cantidad 
 

24 

Porcentaje 
 

100% 

Gestión de marketing 20 83% 

Suscripción-emisión 24 100% 

Indemnización 24 100% 

Gestión de calidad y servicio al atención al cliente 20 83% 

Direccionamiento estratégico 15 63% 

Gestión del talento humano 24 100% 

Gestión administrativa 24 100% 

Gestión legal 20 83% 

Gestión de tecnológica 18 75% 

Gestión control financiero 24 100% 

Gestión contable 24 100% 

Auditoría interna 22 92% 

Gestión de riesgos 20 83% 

Gestión de cumplimiento 18 75% 

Otros 0 0% 
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Gestiones con las que trabaja 
100% 100% 100% 

100% 100% 100% 100% 
 

92% 

 
 
Gestión Comercial 

83% 83% 
 

 
 
 
63% 

83%  
 
75% 

83%  
75% Gestión de Marketing 

Suscripción-Emisión 

Indemnización 
 

Gestión de Calidad y Servicio al 
Atención al Cliente 
Direccionamiento Estratégico 

 

Gestión del Talento Humano 

0% 
Gestión Administrativa 

 

Gestión Legal 
 

Gestión de Tecnológica 
 

Gestión Control Financiero 
 

Gestión Contable 
 

Auditoría Interna 
 

Gestión de Riesgos 
 

Gestión de Cumplimiento 
 

 
 

Figura 10. Gestiones con las que trabaja  Fuente: Investigación de Mercado 

Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika Rodríguez 
 
 

 
Análisis 

 

 

Las gestiones con las que trabajan las empresas aseguradoras son de vital importancia 

para el desarrollo de las empresas, ya que mediante cada una de ellas se puede encontrar 

los problemas organizacionales que estén afectando el buen desempeño tratando de 

mantener siempre un cliente satisfecho. 
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Pregunta # 3 
 

¿La  aseguradora  cuenta  con  un  manual  en  el  cual,  se  encuentre  claramente 

definido las funciones de cargos existentes? 
 

Respuesta 
 

Si 

Cantidad 
 

8 

Porcentaje 
 

33% 

No 12 50% 

Desconoce 4 17% 

Total 24 100% 

 
 
 

Manual de funciones 
 

Si     No     Desconoce 
 

 

33%                        
50% 

 
 

17% 
 
 
 
 
 

Si                          No                  Desconoce 
 

 
Figura 11. Manual de funciones Fuente: Investigación de Mercado 

Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika Rodríguez 

Análisis 

 

El 50% de las empresas aseguradoras no cuentan con un manual de funciones por lo que 

generan una desorganización en las actividades que realizan representando uno de los 

costos más significativos y que en muchos casos son poco visibles debido a que algunas 

actividades que deberían llevarse a cabo no se están haciendo, representando así tiempos 

ociosos y re- procesos. 
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Pregunta # 4 
 

 

¿La aseguradora cuenta con un inventario de procesos? 

 

Respuesta Cantidad Porcentaje 

Si 5 21% 

No 14 58% 

Desconoce 5 21% 

Total 24 100% 
 
 

 

Inventario de procesos 
 

Si     No     Desconoce 

58% 
 
 

 

21% 21% 
 
 
 

 
Si                        No                 Desconoce 

 

 
Figura 12. Inventario de procesos  Fuente: Investigación de Mercado 

 

Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika Rodríguez 
 
 

 
Análisis 

 

 

El 58% de las aseguradoras encuestadas no cuentan con un inventario de procesos 

siendo los procesos y subprocesos la parte medular y sobre las cuales se centra la gestión 

de la organización, el 21% si lo tienen así como el otro 21% lo desconocen. 
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Pregunta # 5 
 

 

¿Con que frecuencia actualiza la documentación de los procesos? 

 

Respuesta 
 

Trimestral 

Cantidad 
 

2 

Porcentaje 
 

8% 

Semestral 3 13% 

Anual 12 50% 

Nunca 7 29% 

Total 24 100% 

 
 

 

Actualización de las documentación 

de procesos 
 

Trimestral      Semestral      Anual      Nunca 
 

50% 
 
 

 
29% 

 

 

8%                   13% 
 
 
 

 
Trimestral         Semestral             Anual               Nunca 

 
 

Figura 13. Actualización de la documentación de los procesos   Fuente: Investigación de Mercado 

Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika Rodríguez 
 

 
 
 

Análisis 
 

 

Un 50% de las aseguradoras actualizan sus procesos de forma anual, 13% semestral, un 
 

8% trimestral pero un 29% nos indica que no lo realiza nunca. La actualización de la 

frecuencia de los documentos es un requisito dentro de las aseguradoras para tener un 
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soporte  documental  de  los  procesos  con  los  que  trabajan  las  mismas  siendo  estos 

sometidos a cambios procediendo a una mejora continua. 

 

Pregunta # 6 
 

¿Piensa que la implementación de un modelo de gestión por procesos mejora el 

funcionamiento de la entidad? 
 
 

 

Respuesta Cantidad Porcentaje 

Si 22 92% 

No 2 8% 

Total 24 100% 

 

 

La gestión por procesos mejora el 

funcionamiento de la entidad 
 
 

 

92% 

Si     No 

 

 
 
 
 

8% 
 
 
 

Si                               No 
 

 
Figura 14. La gestión por procesos mejora el funcionamiento de la entidad 

Fuente: Investigación de Mercado   Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika Rodríguez 
 

 
 
 

Análisis 
 

 

El 92% de las aseguradoras encuestadas piensan que la implementación de un modelo de 

Gestión por Procesos ayuda a mejorar su funcionamiento ya que se gestiona toda la 

entidad basándose en los procesos generando un valor añadido sobre una entrada para 
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conseguir  un  resultado  que  a  su  vez  satisfaga  al  cliente     siendo  una  forma  de 

organización diferente a la clásica de la organización funcional. 

 
 
 
 

Pregunta #7 
 

 

¿La aseguradora cuenta con un modelo de gestión por procesos? Si su respuesta es 
 

NO continúe con la pregunta #8 caso contrario prosiga con la pregunta #9 
 
 
 

 

Respuesta Cantidad Porcentaje 

Si 8 33% 

No 16 67% 

Total 24 100% 

 
 

 

Modelo de gestión por procesos 
 

Si     No 
 

 

67% 
 

 
 

33% 
 
 
 
 
 
 
 

Si                                    No 
 

 
Figura 15. Modelo de gestión por procesos      Fuente: Investigación de Mercado 

Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika Rodríguez 



45 
 

 
 

Análisis 
 

 

La mayor parte de las aseguradoras  no cuentan con un modelo de Gestión por Procesos 

obteniendo un 67%  del total de las encuestadas, siendo así que todavía existen empresas 

que se manejan con una organización vertical es decir por áreas  no permitiéndoles 

monitorear, estabilizar  y optimizar sus actividades no dando una mejora en su calidad y 

eficiencia por lo tanto obtienen un cliente insatisfecho. 

 

Pregunta # 8 
 

¿Estaría la aseguradora dispuesta a implementar un modelo de gestión por 

procesos? 
 
 

 

Respuesta Cantidad Porcentaje 

Si 16 100% 

No 0 0% 

Total 16 100% 
 
 

 

Implementación de un modelo de 

gestión por procesos 
 

Si     No 
 

100% 
 
 
 

 
0% 

 
 
 

 

Si                                   No 
 
 
 
 

 
Figura 16. Implementación de un modelo de gestión por procesos Fuente: Investigación de Mercado 

Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika Rodríguez 
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Análisis 
 

 

El 100% de las aseguradoras encuestadas estarían dispuestas a implementar un modelo 

de gestión por procesos siendo una solución organizativa, generando altos niveles de 

eficacia y siendo un medio más útil para transformar a la entidad y adecuarse al mercado 

obteniendo un cliente satisfecho. 

 
 
 
 

Pregunta # 9 
 

¿Considera usted que la actualización de los sistemas operativos es una fuerte 

ventaja competitiva dentro del mercado asegurador? 

 

Respuesta 
 

Si 

Cantidad 
 

20 

Porcentaje 
 

83% 

No 4 17% 

Desconoce 0 0% 

Total 24 100% 

 
 
 

Actualización sistemas operativos 
 

Si     No     Desconoce 
 

 

83% 
 

 
 
 
 

17%                          
0% 

 

 
 
 

Si                           No                    Desconoce 
 

 

Figura 17. Actualización de los sistemas operativos         Fuente: Investigación de Mercado 

Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika Rodríguez 
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Análisis 
 

 

El 83% de las aseguradas respondieron que la actualización de los sistemas operativos es 

una fuerte ventaja competitiva dentro del mercado debido al ritmo de la tecnología y sus 

constantes cambios cuyo impacto ha afectado a todos los sectores de la economía y 

sociedad siendo estos sistemas un elemento imprescindible para que las empresas se 

enfrenten al reto de la competencia global. 

 
 
 
 

Pregunta # 10 
 

¿Conoce  usted  acerca  de  la  ley  medio  ambiental  que  debería  como  empresa 

aplicar? 
 

Respuesta Cantidad Porcentaje 

Si 10 42% 

No 14 58% 

Total 24 100% 

 

 

Ley ambiental 
 

Si     No 
 

42%                                   58% 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Si                                      No 
 

 
Figura 18. Ley ambiental       Fuente: Investigación de Mercado 

Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika Rodríguez 
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Análisis 
 

 

Un 58% de las aseguradoras no conocen la ley medio ambiental que deberían aplicar y 

esta constituye el cuerpo legal específico más importante  a la protección ambiental en el 

país debido a que está relacionada directamente con la prevención, control y sanción a 

las actividades contaminantes, así como las obligaciones de participación de los sectores 

públicos y privados. 

 
 
 
 

3.2.2.6   Análisis técnico 
 

Previo al análisis externo es importante conocer el estado del sector asegurador 

ecuatoriano  en  lo  referente  al  análisis  técnico,  por  lo  que  se  presenta  el  siguiente 

resumen obtenido por la Súper Intendencia de Bancos y Seguros. 

 
 

 La producción de primas de seguros netas emitidas del sistema asegurador alcanzó 

los 1.702.922,59 miles de dólares a diciembre 2014, mostrando un aumento del 2,6% 

con respecto a diciembre 2013, que registró 1.659.312,82 miles de dólares. 

 
 

    Primas de seguros netas de ramos de vida tuvieron una reducción anual de 2,29% 
 

mientras que las primas de seguros netas de ramos generales se incrementaron en 
 

3,64%. 
 

 
 

 La siniestralidad bruta de los ramos de seguros generales disminuyó en 0,8%. Por su 

parte, la siniestralidad bruta de los ramos de vida descendió en 0,6%. 

 
 

 En otro ámbito, la brecha observada entre la siniestralidad bruta y la siniestralidad 

neta  retenida  devengada,  tanto  de  seguros  de  ramos  de  vida  como  de  ramos 

generales, denota la fuerte actividad de intermediación que está llevando a cabo el 

sistema de seguros privados nacional, mediante la cesión de una considerable parte 

de la prima neta emitida hacia las compañías de reaseguros. 
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 Los indicadores de rentabilidad ROE y ROA, se incrementaron en 6,2 y 1,3 puntos 

porcentuales respectivamente, entre diciembre de 2013 y diciembre de 2014. 

 
 

 Las inversiones elegibles superan a reservas técnicas en un 40% al mes de diciembre 

de 2014, es decir, el ratio de cobertura de reservas técnicas se ubicó en 1,40, monto 

superior al 1,39 registrado en diciembre del año anterior. 

 
 

    El ratio de liquidez corriente experimentó un ligero incremento entre diciembre de 
 

2013 y diciembre de 2014 pasando de 1,12 a 1,15, en tanto que el ratio de liquidez 

inmediata que se mantuvo en 0,57 en el mismo período. 

 
 
 

3.2.2.7   Análisis PESTEL 
 

 
 

El análisis externo de un sector incluye diversos factores independientes que influyen en 

el entorno de una organización, sector o empresa. Es importante entender las dificultades 

que conlleva la comprensión de la diversidad y complejidad que surgen en el ambiente. 

 
 

A continuación se detalla el análisis PESTEL del sector asegurador: 
 
 
 

3.2.2.7.1Político 
 

El proyecto de Código Monetario desarrollado por el gobierno ecuatoriano de carácter 

urgente, da un panorama de cambio al gremio asegurador, pues se aumenta 

significativamente el monto de patrimonio y esto originaría más procesos de 

capitalización o fusión dentro de dicho sector. Estas nuevas regulaciones han significado 

la creación de reservas técnicas adicionales para proteger mejor la solvencia de las 

empresas de seguros. 

 
 

El comportamiento político para el sector asegurador en el Ecuador ha sido cambiante 

durante el último año. 
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3.2.2.7.2Económico 
 

El incremento de la incertidumbre de los mercados financieros y la posibilidad de 

pérdidas que existen en las transacciones y operaciones, tanto del mercado real de bienes 

como  del  mercado  monetario  y  bursátil,  incentivan  a  los  agentes  económicos  para 

trabajar con una entidad de seguros. Este fenómeno ha impulsado el crecimiento de la 

producción de primas netas, mismas que asumen el riesgo latente en dichas actividades. 

 
 

Desde el año 2005 se han realizado cinco fusiones a la presente fecha. Las más recientes 

se dieron cuando la aseguradora suiza ACE adquirió Río Guayas; la estadounidense 

Liberty, Cervantes y Panamericana; y Equinoccial compró Produseguros. 

 

 
3.2.2.7.3Social 

 

Existe un incremento en la cultura de asegurabilidad en lo referente al patrimonio de las 

personas es por ello que se muestra un incremento en la venta de pólizas en los ramos 

generales. 

La producción de primas mantienen un incremento dentro del sector asegurador sobre 

todo en los 5 principales ramos de seguros generales en base a su participación dentro 

del total de prima neta emitida, corresponden a vehículos, incendio y líneas aliadas, 

accidentes personales, transporte y asistencia médica. 

 

 
3.2.2.7.4Tecnológico 

 

Para el desarrollo macro de sus actividades sistematizadas  del sector asegurador es 

necesario contar con un sistema operacional de alto nivel por la magnitud de 

transaccionalidad que ejecuta una organización dedicada a este giro de negocio. 

 

Según las encuestas realizadas a las empresas de seguros arrojan resultados sobre el 

interés que mantiene las mismas en adoptar nuevas tecnologías con mayor frecuencia ya 

que consideran que de este modo conseguirán obtener una ventaja competitiva. 

 

En la normativa ecuatoriana abarca temáticas referentes a el Sistema de Seguridad de la 

Información que debe mantener las empresas de seguros, en cual debe estar contemplado 

en la tecnología aplicada dentro de cada organización como medida obligatoria. 
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3.2.2.7.5Ecológico 
 

Nuestro país cuenta con una Legislación de Gestión Ambiental que establecen 

parámetros   sobre   la   importación   de   conservar   el   patrimonio   natural   y   el 

aprovechamiento sustentable de los recursos naturales. 

 

 
3.2.2.7.6Legal 

 

En el ámbito legal el sector asegurador mantiene un claro y objetivo marco normativo el 

cual se encuentra obligado a cumplir en el nivel de aplicabilidad de cada organización. 

 
 

En el año 2014 la Ley General de Seguros fue modifica a Código Orgánico Monetario y 

Financiero el cual da algunas pautas y cambios sobre la normativa vigente para las 

empresas de seguros, la nueva normativa fue aprobada el 12 de septiembre de 2014 y 

esta debe ser acatada obligatoriamente por las entidades involucradas en el plazo de un 

año. 

 
 

Consecuentemente el ente de control cambia para las empresas de seguros pasando de la 

Superintendencia de Bancos y Seguros a únicamente Superintendencia de Bancos. Y con 

ello el ente de control vigente para el sector asegurador será la Superintendencia de 

Compañías, Valores y Seguros, esto con el objeto de dividir al sector financiero del no 

financiero. 

 

 
3.2.2.8   Análisis FODA 

 

3.2.2.8.1Fortalezas y debilidades 
 

Luego de realizar un análisis de las encuestas, reuniones con los funcionarios de las 

empresas de seguros e investigación del comportamiento del sector asegurador 

ecuatoriano se detectó los siguientes factores en cuanto a fortalezas y debilidades de la 

misma. 

Fortalezas 
 

Las Empresas de Seguros cuentan con fuerzas internas que forman parte de una ventaja, 

siendo las mismas las que aportan  al desarrollo de su funcionamiento de manera  óptima 

para alcanzar los distintos objetivos planteados en cada organización. 
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Las fortalezas mencionadas a continuación son consideradas como puntos clave para 

dicho sector: 

 
 

 Existe gran diversificación y variedad de productos accesibles, permitiendo una 

amplia cobertura a las necesidades, el total de productos ofertados en el mercado 

asegurador son 43 tanto en ramos generales como vida. 

 Indicadores de rentabilidad (ROA y ROE), mantienen un incremento del 6,2 y 1,3 

puntos porcentuales respectivamente, entre diciembre de 2013 y diciembre de 2014. 

    Baja concentración de mercado incentivando así la competencia. 
 

 
 

Debilidades 
 

Las debilidades son dificultades internas del sector asegurador que una vez identificados 

deben ser eliminados a través de una adecuada estrategia con el fin de no disminuir su 

potencial competitivo de las organizaciones. 

 
 

A continuación se detallan las debilidades detectadas en las Empresas de Seguros, 

mismas son consideras que no permiten un correcto funcionamiento dentro de las 

mismas. 

 
 

 Bajo  nivel  de  aplicación  de  un  modelo  sistémico  dentro  de  las  aseguradoras 

autorizadas a operar en el país. 

 
 

 Altos  costos  operativos  para  ser  autorizados  a  su  funcionamiento  para  las 

aseguradoras 8 millones, reaseguradoras 13 millones al igual que las mixtas. 
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3.2.2.8.2Oportunidades y amenazas 
 

Oportunidades. 
 

Las oportunidades son aquellos factores positivos que se generan en el entorno y deben 

ser aprovechados por las Empresas de Seguros. 

 
 

Las oportunidades detectadas en el análisis del entorno son las siguientes. 
 

 
 

 Fusión entre entidades, esta acción puede conllevar a brindar mayor solvencia y 

fortaleza al patrimonio de los aseguradores fusionados. 

 Reducción de competencia por venta de las empresas de seguros de propiedad de los 

bancos. 

 Capacitación constante por parte de los expertos del ente de control del sector 

asegurador ecuatoriano. 

 Siniestralidad  del  sector  asegurador  en  ramos  de  vida  y  generales  mantienen 

tendencia a la baja. 

Amenazas 
 

Son las situaciones negativas que pueden atender contra el comportamiento que puede 

mantener una organización, por lo que se considera necesario diseñar estrategias 

alternativas que apalanquen el impacto que podrían generar las mismas. 

 
 

Las amenazas detectadas en el análisis del entorno son las siguientes. 
 

 
 

 Cambio en la normativa de gestión por ende incremento en los costos operativos 

para el funcionamiento de las empresas de seguros. 

 Constante actualización de la normativa por parte del ente de control (reglas de 

juego cambiante). 

    Giro del negocio propenso a relacionarse con actividades ilícitas en un alto nivel. 
 

    Vulnerabilidad ante grandes competidores internacionales. 
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3.3    Identificación y levantamiento de procesos 
 
 

Para la recopilación de información, es dispensable la aplicación de entrevistas directas 

con el personal que conformen las aseguradoras, debido a ser los involucrados directos 

en el desarrollo de las actividades dentro de una organización. 

 

Partiendo de esta conceptualización, se considera que para un correcto levantamiento de 

la información es importante la implementación de un formato previamente elaborado, 

en este caso se ha creado un formato base para el sector asegurador, cuyo objetivo es 

manejar información verídica y secuencial que facilite el trabajo a las empresas de 

seguros. 

 

El levantamiento de información deberá contener los siguientes parámetros: 
 

 

    Cuáles son las entradas para iniciar las actividades 
 

 

    Quienes son los proveedores internos o externos de dichas entradas 
 

 

    Las actividades desarrolladas por parte del funcionario 
 

 

    Los recursos necesarios para llevar a cabo las actividades 
 

 

    La frecuencia en las que se realizan las actividades en cada proceso 
 

 

    El tiempo (en minutos) que tarda en ejecutar cada actividad 
 

 

    Las salidas que se obtiene posterior a la ejecución de cada actividad 
 

 

    Quien o quienes reciben las salidas generadas 
 

 

 Observaciones que puedan existir al momento de la entrevista por parte de cada 

funcionario 

 

A continuación se muestra un formato de plantilla estándar que puede ser adaptado por 

las Aseguradoras para el levantamiento de información. 
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Tabla 4 
 

Levantamiento de la información 

 
 
 

LOGO 

LEVANTAMIENTO DE LA 
 

INFORMACIÓN NOMBRE DE LA 

ASEGURADORA Versión No. 

Uso Interno 

Fecha  

Versión  

 
 

 
Página 

 

 

¿Cuáles son las 

entradas del 

proceso? 

¿Quién suministra esta 

entrada 

 

¿Qué 

actividades 

realiza? 

 

Frecuen 

cia (#de 

veces) 

 

Tiempo 

que se 

demora 

¿Cuál es el 

resultado de 

esta 

actividad? 

 

¿Quién recibe 

el resultado de 

esta actividad? 
Proveedor 

 

Interno 

Proveedor 
 

Externo 

        

        

 

 
 

Observaciones 

 

Nota. Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodríguez 
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El siguiente ejemplo muestra el levantamiento  de información del Área de Talento 
 

Humano basado en las actividades estándar que manejan las Empresas Aseguradoras. 



 

 
Tabla 5 

 

Levantamiento de la información recursos humanos 
 
 
 
 

 

  
LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACIÓN RECURSOS HUMANOS 

Fecha 22/03/2015 
Versión 0,1 
Página 1 - 2 

 
¿Cuáles son las 

entradas del 

proceso? 

¿Quién suministra esta entrada 
 

 
¿Qué actividades realiza? 

 

 
Frecuencia (#de 

veces) 

 

 
Tiempo que 

se demora 

 

¿Cuál es el 

resultado de 

esta 

actividad? 

¿Quién 

recibe el 

resultado de 

esta 

actividad? 

 

Proveedor 

Interno 

 

Proveedor 

Externo 

 
Formulario de 

Contratación 

 
Gerente/ Jefe 

de área. 

  
l levantamiento del perfil en envié el 

requerimiento a Talento Humano. 

 
 

 
1 

 
 

 
60 min 

Perfil del 
nuevo 

funcionario a 

contratar. 

 
Director de 

Talento 

Humano 

 
 

Coordinador 

de Talento 

Humano. 

 Realice un llamado a un concurso interno. 
Si existe el funcionario apto para el cargo, realice 

la reubicación del funcionario, Caso contrario 

avance a la actividad siguiente. 

 
 

 
1 

 
 

 
15 min 

Establecer una 

base de datos 

candidatos 

internos. 

 

 
Postulantes 

para el cargo. 

 Coordinador 
de Talento 

Humano. 

 
Sistema Online 

 
Realice la publicación en el sistema online 

 

 
1 

 

 
30 min 

Publicación en 
Sistema 

Online 

 
Postulantes 

para el cargo. 

 
 

Coordinador 

de Talento 

Humano. 

 
 

 
Postulantes 

 

 
Recepte las hojas de vida de los candidatos. 

 
 

 
5 

 
 

 
5 min 

Establecer una 
base de datos 

candidatos 

externos. 

 

 Coordinador 

de Talento 

Humano. 

 
 

Seleccionar a las personas que cumplan con el 

perfil solicitado por el jefe de Área. 

 

 
1 

 

 
60 min 

 
Selección del 

candidato 

 

 Coordinador 
de Talento 

Humano. 

 
 

Comuníquese con el personal mediante vía 

telefónica. 

 

 
5 

 

 
10 min 
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Coordinador 

de Talento 

Humano. 

  
Realice la entrevista y una prueba psicológica 

 

 
 
 

5 

 

 
 
 

60 min 

 

 
 
Resultados de 

las pruebas 

 

  
Coordinador 

de Talento 

Humano. 

 

 
Postulantes 

 
Notifique a la persona seleccionada mediante un 

correo electrónico la oferta laboral de manera 

formal, dándole la bienvenida a la compañía, 

solicitando la documentación de ingreso. 

 

 
 
 
 

1 

 

 
 
 
 

20 min 

 
Recopilar 

información 

para el file del 

funcionario. 

 
 

 
Postulantes 

para el cargo. 

   

 
Postulantes 

 
Entregue la documentación requerida para efectuar 

la contratación, 

 
 

 
1 

 
 

 
10 min 

Recopilar 
información 

para el file del 

funcionario. 

 
Analista de 

Talento 

Humano. 

 
 

Analista de 

Talento 

Humano. 

 

 
Postulantes 

 

 
Analice y Archive la documentación. 

 
 

 
1 

 
 

 
20 min 

Recopilar 
información 

para el file del 

funcionario. 

 

 Coordinador 
de Talento 

Humano. 

 
 

Efectué la contratación del funcionario registre en 

el sistema 

    

 
 

Coordinador 

de Talento 

Humano. 

  
Envié un correo electrónico notificando el ingreso 

del funcionario. 

 
 

 
1 

 
 

 
5 min 

Programación 
de la 

Inducción 

Técnica 

 

Notifique al 

Gerente y/o 

Jefe del área 

Formulario de 
información de 

ingreso del 

personal 

 

Analista de 

Talento 

Humano. 

 
 

Entregue los documentos y suministros para el 

funcionario nuevo y recepte la firma del 

funcionario. 

 
 

 
1 

 
 

 
120 min 

 
Actualización 

en la base de 

datos 

 

 
Gerente 

Sistemas. 

 Analista de 
Talento 

Humano. 

  
Revise de manera mensual el sistema para obtener 

los nombres y cargos de los nuevos funcionarios 

 

 
1 

 

 
15 min 

  

 Analista de 

Talento 

Humano. 

 Notifique que se realizara la inducción a través de 

un correo electrónico. 
 

 
1 

 

 
10 min 

  

 Director 
Talento 

Humano y 

Oficial de 

Cumplimiento 

 Llevar a cabo la inducción de Talento Humano y 
Cumplimiento. 

 

 
 
 
 

1 

 

 
 
 
 

60 min 

 

 
 
 
 

6 
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Oficial de 

cumplimiento, 

Funcionario 

nuevo 

  
 

 
lleve a cabo la evaluación, la calificación tendrá 

que ser mayor al 8 

 

 
 
 
 

2 

 

 
 
 
 

15 min 

  

  
Oficial de 

cumplimiento 

 Realice un informe para el comité de cumplimiento  

 
1 

 

 
20 min 

Informe de 
inducción de 

Cumplimiento 

 

Formato 
requerimiento 

de Capacitación 

 
Gerente o Jefe 

de área.. 

  
Envié un correo electrónico dirigido a la Directora 

de Talento Humano solicitando la capacitación 

 

 
1 

 

 
10 min 

  

 Director 
Talento 

Humano. 

 Comuníquese con la empresa o persona elegida 
para dictar la capacitación a través de un correo 

electrónico. 

 

 
1 

 

 
20min 

  

 Analista de 
Talento 

Humano. 

  
Agenda mediante el correo institucional a los 

funcionarios que van a recibir la capacitación 

 

 
1 

 

 
10 min 

  

  

Funcionario 
 Participe de la capacitación y rinda la evaluación.  

1 
   

 

 
Formato de 

desvinculación 

del personal 

 
 

 
Gerente o Jefe 

de área. 

 Solicite al Área de Talento Humano, la 
desvinculación del funcionario de manera escrita 

ya sea por medio de carta o correo electrónico, 

indicando las razones y motivos de este 

requerimiento 

 

 
 
 
 

1 

 

 
 
 
 

20 min 

  

 Coordinador 
de Talento 

Humano. 

  

 
Notifique al funcionario su desvinculación. 

 

 
1 

 

 
10 min 

  

 Analista de 
Talento 

Humano. 

  
Realizar el acta de finiquito 

 

 
1 

 

 
60 min 

  

 Funcionario  Entregue el puesto de manera formal 1 60 min   
 Gerente 

Sistemas 
 

 

Desactive el acceso del usuario a todo el sistema. 
 

1 
 

10 min 
  

  
Analista de 

Talento 

Humano. 

 Recepte la firma del funcionario a desvincularse.  

 
 
 

1 

 

 
 
 

20 min 

  

 

 
Nomina 

Coordinador 
de Talento 

Humano. 

 ingrese a Sistema  

 
1 

 

 
30 min 
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 Coordinador 

de Talento 

Humano. 

 Introduzca los ingresos y egresos del funcionario el 
sistema para el cálculo del salario. 

 

 
1 

 

 
240 min 

  

 Coordinador 
de Talento 

Humano. 

 Envié la nómina al Contador General para que 
realice su respectiva revisión. 

 

 
1 

 

 
60 min 

 

 
Nomina 

 

 Contador 
General 

 Envié al Gerente de sistemas para que pueda incluir 
en el sistema TXT. 

 
1 

 
240 min 

 Gerente 
Sistemas. 

        
Observaciones  

 
 

Nota. Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodríguez 
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Al realizar el respectivo levantamiento de la información se prosigue a determinar cuáles 

son las actividades que tienen relación directa con la satisfacción del cliente siendo está 

reflejada en la cadena de valor. 

 
3.4    Cadena de valor 

 
 

La cadena de valor al ser una herramienta eficaz de análisis, permite describir el 

desarrollo de las actividades que efectúan las empresas de seguros, tomando en cuenta 

aquellas que son fuente de ventajas competitiva, claves y de apoyo, cabe mencionar que 

las mismas se encuentran relacionadas directamente con el cliente y son el medio para 

entregar valor agregado. 

 
 

De acuerdo a la información obtenida y previo análisis e interpretación de la misma,  se 

conoce que el desarrollo para la entrega del producto da inicio desde el Departamento de 

Marketing debido hacer quien proporciona la información acerca de porcentaje de 

participación de la empresa de seguros frente a la competencia, niveles de precios de los 

productos, estudio de posicionamiento de los productos ofertados  en el mercado, entre 

otros; esto con el fin de proporcionar estrategias de ventas, propuesta de actualización o 

lanzamiento de nuevos productos según sea el caso. Esta información es transferida al 

Área Técnica de Seguros quien es la encargada de realizar un estudio técnico-financiero 

(PyG) para analizar la factibilidad de las propuestas anteriormente presentadas, al ser un 

resultado favorable se genera la aplicación de estrategias o se inicia el proceso de 

autorización para la comercialización de nuevos productos por parte  del ente de control, 

la logística de salida es plasmada en la entrega de la póliza hacia el cliente, es importante 

mencionar que   el producto entregable es ofertado por   el Departamento Comercial 

siendo este el canal que mantiene la relación de los clientes con la organización con el 

interés de satisfacer sus necesidades. 

 
 

El seguro adquirido por los cliente es efectivizado al suscitar el siniestro, la gestión de 

indemnizaciones es la encargada de dar el debido tratamiento a estos casos y 

posteriormente para conocer los niveles de satisfacción de los clientes se cuenta con la 

gestión de calidad y servicio al cliente la cual es responsable de dar seguimiento a las 
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preguntas, quejas y reclamos efectuadas por los mismos, dando una retroalimentación de 

la nivel de calidad del servicio prestado. 

 
 

Por lo cual se propone la aplicación de la siguiente cadena de valor, cabe recalcar que 

está puede ser modificada de acuerdo a las necesidades de cada aseguradora. 

Cadena de valor 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 19: Cadena de valor 

Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodríguez 
 
 
 
 
 

3.5    Mapa de procesos 
 
 

La elaboración del mapa de procesos permite la visualización grafica de los procesos 

intervinientes en una organización. 

 

Para la elaboración del mapa de procesos es importante distinguir los procesos 

estratégicos, apoyo y misionales, cabe recalcar que la agrupación de los procesos están 

directamente relacionadas con la misión y visión de las aseguradoras. 

 

A continuación se detalla las gestiones estándar con las que trabajan las Empresas de 
 

Seguros. 
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 Gestión de marketing: a través de este proceso se evalúa el comportamiento 

del mercado asegurador, sus competidores, factores internos y externos con 

el fin de realizar actualizaciones, mejoras y desarrollo de nuevos productos. 

 Gestión  comercial:  aquel  que  tiene  por  objeto  el  ejercicio,  desarrollo  y 

control de las actividades comerciales de seguros, con el fin de lograr los 

objetivos estratégicos orientados en el presupuesto de producción a través de 

la red comercial en los diferentes canales de comercialización directa e 

intermediada. 

 Suscripción-emisión: materializa la relación existente entre los clientes y la 

compañía, a través de la elaboración de los contratos que detalla el servicio 

de protección brindado a través de sus respectivos titulares de las pólizas y 

suplementos suscritos. 

 Indemnización: efectiviza el servicio de protección contratado en el caso de 

suscitarse un siniestro debidamente sustentado por el cliente, brindando un 

servicio eficiente y oportuno en la atención del mismo. 

 Direccionamiento  estratégico:  establece  las  directrices  para  definir  y 

asegurar que los requisitos de los socios – usuarios se determinen y se 

cumplan con el propósito de aumentar su satisfacción de los mismos. 

 Gestión  del  talento  humano:  a  través  de  este  proceso  se  realiza  la 

administración del talento humano mediante el desarrollo e incorporación 

nuevos integrantes a la fuerza laboral. Además de, capacitar y retiener a 

dicho recurso en la organización. 

 Gestión  administrativa:  a  través  de  este  proceso  se  realizan  diferentes 

actividades  de  administración  general  de  la  entidad,  adicionalmente  se 

atiende la demanda de bienes y servicios requeridos para asegurar la atención 

de las necesidades y el cumplimiento de los requisitos de los clientes internos 

y externos. 

 Gestión legal: a través de este proceso se busca velar por el cumplimiento de 

las normas aplicables a la entidad y brindar soporte jurídico en la elaboración 

y revisión de contratos, prorrogas, respuestas a derechos de petición y demás 

trámites legales. 
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 Gestión de tecnológica: administrar los servicios informáticos existentes en 

las empresas de seguros, a fin de cubrir la necesidad de hardware y software 

que garanticen la adecuada administración de la información para atender a 

los clientes internos y externos, mediante tecnología que permita de manera 

ágil y oportuna, el soporte, control, protección y seguimiento de la 

información. 

 Gestión de control financiera: a través de este proceso se administran los 

recursos financieros de la entidad; cuenta con los subprocesos asociados de: 

Cartera orientada a garantizar el recaudo oportuno de las pólizas, Tesorería 

donde se garantiza el pago oportuno de las obligaciones y mantener el control 

del recaudo de los ingresos e Inversiones donde se gestionan las inversiones 

de acuerdo a las disposiciones emitidas por el Ente de Control y capacidad 

con la que cuente la entidad. 

 Gestión contable: aquel proceso que tiene por objeto el control contable de 

operaciones  económico-financieras  de  diversa  índole de  la  entidad  a  ser 

entregada en forma oportuna, razonable y fidedigna. Así como atender con 

oportunidad los diferentes requerimientos que frente a este tema generan los 

entes de control internos y externos. 

 Auditoría interna este proceso busca servir de apoyo a la entidad para el 

logro   de   sus   metas,   al   brindar   un   enfoque   sistemático,   objetivo   e 

independiente para evaluar y mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos 

de gestión,, asegurando con ello el cumplimiento de los controles internos; y, 

vigilar el cumplimiento de la misión y objetivos de la propia institución. 

 Gestión  de  riesgos:  este  proceso  permite  identificar,  medir,  valorar, 

monitorear,  mitigar  y  controlar  los  riesgos  de  mercado,  de  crédito,  de 

liquidez, operativos, a los que se ve expuesta la entidad, así como todos los 

temas derivados  de  los  procesos  de vigilancia  realizados  por  el  Ente  de 

Control. 

 Gestión de calidad: a través de este proceso se gestiona la atención de 

preguntas, quejas y reclamos con el objeto de tomar medidas correctivas y 

preventivas en las gestiones que forman parte de la entidad.   Dispone de 
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actividades y lineamientos para obtener retroalimentación acerca de la 

percepción del cliente frente al cumplimiento de sus requisitos y la 

satisfacción con los servicios prestados por la misma. 

 Gestión  de  cumplimiento:  previene  que  las  empresas  de  seguros  sean 

utilizadas como instrumento para el ocultamiento, manejo, inversión o 

aprovechamiento en cualquier forma de dinero u otros bienes provenientes de 

actividades delictivas, o para dar apariencia de legalidad, a dichas actividades 

o a las transacciones o fondos vinculadas con las mismas. 

 
 

Para un correcto manejo de la gestión se considera necesaria la codificación de las 

gestiones como muestra la siguiente tabla; 

 
Tabla 6 

 

Codificación de gestiones 

 
CODIFICACIÓN                                                            PROCESO 

EST                              Direccionamiento Estratégico 

GRI                              Gestión de Riesgos 

CUM                             Gestión de Cumplimiento 

SGC                              Gestión de Calidad y Servicio al Cliente 

AUD                              Auditoría Interna 

MAR                             Gestión de Marketing 

COM                             Gestión Comercial 

SUS                              Suscripción-Emisión 

IND                              Indemnización 

ADM                             Gestión Administrativa 

THA                              Gestión de Talento Humano 

LEG                              Gestión Legal 

TIC                               Gestión Tecnológica 

CON                              Gestión Contable 

FIN                               Gestión de Control Financiero 

Nota: Fuente: Investigación de Mercado 
 

Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodríguez 



 

 
Tabla 7 

 
Matriz de impacto de doble entrada 

 
0 = Nulo                  1 = Poco             3 = Medio              5 = Mucho 

 

 
 

Criterios 
 

Gestiones 

Actualizar los 

procesos e 

implementación 

de actividades 

 

Incrementar 

nivel de 

producción 

 

Análisis 

del 

Mercado 

 

Implementar la 

cultura de 

reducir riesgos 

 

Cumplimiento de 

la filosofía 

organizacional 

 

 
TOTAL 

Direccionamiento Estratégico 3 3 5 5 5 1125 

Gestión de Marketing 1 5 5 1 3 75 

Gestión de Cumplimiento 3 1 1 5 5 225 

Gestión Tecnológica 1 0 0 1 1 0 

Auditoría Interna 5 1 1 5 5 125 

Gestión de Control Financiero 1 3 0 5 1 0 

Gestión Comercial 1 5 5 1 3 75 

Gestión Legal 3 0 0 1 1 0 

Indemnización 3 1 1 3 3 27 

Gestión Administrativa 1 1 0 1 1 0 

Gestión de Talento Humano 1 0 0 1 1 0 

Suscripción-Emisión 3 3 1 3 3 27 

Gestión de Calidad y Servicio 
 

al Cliente 

5 3 5 3 5 1125 

Gestión Contable 3 0 0 3 1 0 

Gestión de Riesgos 3 1 3 5 5 225 

 

 
Nota. Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodríguez 
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La matriz de impacto de doble entrada permite otorgar una ponderación a cada una 

de  las  gestiones  directamente  relacionadas  con  los  criterios,  generando  de  esta 

manera valores que permiten agrupar a los procesos de la siguiente manera: 

 

Las gestiones de mayor valor son denominados como procesos estratégicos, los de 

menor  valor  procesos  de  apoyo  y los  de  valor  intermedio  se  los  conoce  como 

misionales. 

 

El mapa de procesos plasmado a continuación fue diseñado para uso de las empresas 

aseguradoras, debido a que contiene procesos estándares para su funcionamiento. 

 

Mapa de procesos 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Figura 20: Mapa de procesos 

 

Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika Rodríguez 
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3.6    Diseño y documentación de los procesos 
 
 

Para  realizar  el  diseño  y  documentación  de  los  procesos  fue  indispensable 

recopilar información estándar acerca de las gestiones que maneja el sector asegurador, 

la misma que se encuentra refleja en el siguiente inventario de procesos. 

 
 

Tabla 8 
 

Inventario de procesos por sector asegurador 

 
Macro Procesos Código Procesos  

 
 
 
 
 

Estratégicos 

EST Direccionamiento Estratégico  Planeación estratégica 

 Seguimiento y Evaluación 
GRI Gestión de Riesgos  Administración de Riesgos 

 Evaluación de Riesgos 

CUM Gestión Cumplimiento  
 

SGC 
Gestión  de  Calidad  y  Servicio 
de Atención al Cliente 

   Documentación 

   Auditoria Interna de Calidad 
AUD Auditoría Interna  Auditoria Interna 

 
Misionales 

MAR Gestión de Marketing  Estudio de Mercado 

 Promoción y Publicidad 
COM Gestión Comercial  Cotización Nuevos Negocios 

 Renovaciones 

 Vinculación de Bróker 

SUS Suscripción-Emisión  Emisión Nuevas Pólizas 

 Emisión de Anexos 

Modificatorios 

 Emisión de Renovaciones 

IND Indemnización  Indemnizaciones Siniestros 

Ramos Generales 

 Indemnizaciones Siniestros 

Ramo Vida 

 Salvamento 

 THA Gestión de Talento Humano  Contratación 

 Capacitación 

 Desvinculación 

 Nómina 

GCF Gestión de Control Financiero TESORERÍA 

     Pagos 

     Recaudos 

     Inversiones 

CARTERA 

     Gestión de Cobro 
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Apoyo 

       Financiamiento de pago 

     Débitos Bancarios 

     Liquidación de Bróker 

     Cuadre de Cartera 

CON Gestión Contable      Presentación de Estados 

Financieros 

     Conciliación Bancaria 

  Liquidación y Pagos de 
impuestos 

TIC Gestión Tecnológica      Administración de 

Recursos Informáticos 

     Soporte Técnico 

     Codificación de Datos 

LEG Gestión Legal      Contratos Civiles 

  Contratos de Agencia 

miento 

     Reclamos 

Administrativos 

ADM Gestión Administrativa  Administración de Caja Chica 

 Evaluación de Proveedores y 

Adquisiciones 

 Movilización y Alimentación 

 

 

Nota: Fuente: Investigación de Campo 
 

Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodríguez 
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3.7    Caracterización de los procesos 
 
 

Una vez determinados los procesos, interviene la documentación de los mismos, esto 

se da a través de obtener por completo las características de los mismos en este caso 

se ha creado el formato denominado caracterizaciones. 

 

Las caracterizaciones desarrolladas en el presente trabajo muestran cómo el sector 

asegurador puede operar sus procesos detallando a profundidad; responsables, 

objetivos y alcance. Además de, especificar los Recursos Humanos, Físicos, 

Tecnológicos y Legales con los cuales debe trabajar para un correcto funcionamiento 

al mismo tiempo proporciona información realmente útil de los puntos claves que 

manejan de acuerdo  a la  ISO 9001,  implementación  de  registros, formularios  y 

manuales manejados por los procesos dentro de una empresa de seguros. 



 

 

3.7.1      Caracterización procesos estratégicos 
Tabla 9 

 

Caracterización de proceso gestión de cumplimiento 
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Nota. Fuente: Investigación de mercado Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodríguez 
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Tabla 10 

 

Caracterización direccionamiento estratégico 
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Nota. Fuente: Investigación de mercado    Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodríguez 
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Tabla 11 

 

Caracterización proceso gestión de riesgos 
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Nota. Fuente: Investigación de mercado    Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodríguez 
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Tabla 12 

 

Caracterización proceso gestión de calidad y servicio de atención al cliente 
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Nota. Fuente: Investigación de mercado    Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodríguez 
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Tabla 13 

 

Caracterización proceso auditoría interna 
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Nota. Fuente: Investigación de mercado    Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodríguez 
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3.7.2      Caracterización Procesos Misionales 

 

 
Tabla 14 

 

Caracterización proceso gestión de marketing 
 
 

 



 

 

 
 
 
 
 
 

 
 

Nota. Fuente: Investigación de mercado    Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodríguez 
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Tabla 15 

 

Caracterización proceso gestión comercial 
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Nota. Fuente: Investigación de mercado    Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodríguez 
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Tabla 16 

 

Caracterización proceso suscripción/emisión 
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Nota. Fuente: Investigación de mercado    Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodríguez 
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Tabla 17 

 

Caracterización proceso indemnización 

 

 
 
 
 
 
 
 

90 
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Nota. Fuente: Investigación de mercado    Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodríguez 
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3.7.3      Caracterización procesos apoyo 

 

 
 

Tabla 18 
 

Caracterización proceso gestión administrativa 

 

 
 
 
 
 
 
 

93 



 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

94 
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Nota. Fuente: Investigación de mercado    Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodríguez 
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Tabla 19 

 

Caracterización proceso gestión talento humano 

 
 
 
 

97 



 

 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
98 



 

 
 
 
 

 
 

 
99 



 

 
 
 
 

 
 

Nota. Fuente: Investigación de mercado    Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodríguez 
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Tabla 20 
 

Caracterización proceso gestión contable 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

101 
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103 



 

 

 
 

Nota. Fuente: Investigación de mercado    Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodríguez 
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Tabla 21 

 

Caracterización proceso gestión control financiero 
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Nota. Fuente: Investigación de mercado    Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodríguez 
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Tabla 22 

 

Caracterización proceso gestión tecnológica 
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Nota. Fuente: Investigación de mercado    Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodríguez 
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Tabla 23 

 

Caracterización proceso gestión legal 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
111 



 

 
 
 
 

 
 

Nota. Fuente: Investigación de mercado    Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodríguez 
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3.8    Seguimiento y medición de los procesos 
 
 

En esta fase se elaboró los indicadores que medirán la gestión de cada uno de los 

procesos. 

 

Para la elaboración de los indicadores es importante conocer la funcionalidad de cada 

uno de los procesos, esto debido a que se encuentran directamente relacionados con el 

cumplimiento de metas y objetivos. 

 

Los indicadores detallados a continuación están diseñados en base a los factores críticos 

de éxito manejados por los procesos típicos dentro del sector Asegurador, considerando 

así su favorable aplicación de los mismos. 
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Proceso 

Nombre del 

Indicador 

 

Expresión matemática 
 

 
Objetivo del 

 

Meta 
Frecuencia de 

medición 

 

Responsable 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Direccionamie 

nto Estratégico 

 
Porcentaje de 

Conocimiento de 

Cultura 

Organizacional 

 
 
 
Funcionarios que la conocen / Total de Empleados 

 

Medir el nivel de 

conocimiento de 

la visión y misión 

por parte de los 

funcionarios 

 
 
 
 95% 

 
 
 
 Mensual 

 
Director de 

Administración 

y Talento 

Humano 

 

Nivel de ejecución 

de la planeación 

estratégica por 

proceso, proyecto o 

planes 

 
 
 
N° de proyectos, planes o procesos ejecutados / N° de 

proyectos, planes o proyectos ejecutados planteados 

Medir el 

cumplimiento de 

los proyectos, 

planes o procesos 

establecidos en 

los plazos 

indicados 

 

 
 
 
 80% 

 
 Seguimiento 

semestral 

con 

medición 

anual 

 

 
Responsable/Líd 

er designado 

para cada caso 

 

 
 
Cumplimiento de 

objetivos 

 
 

 
Total objetivos alcanzados/total objetivos establecidos 

 

Medir el 

porcentaje del 

cumplimiento de 

los objetivos 

establecidos 

 
 

 
 90% 

 

 Seguimiento 

semestral 

 
medición 

anual 

 
 

 
Gerente General 

 

 
 
Filosofía 

cooperativista 

 

 
 
No de pólizas emitidas clientes cooperativas/ Total 

pólizas emitidas (en el mes) 

 

Medir el 

porcentaje de 

cumplimiento de 

la filosofía 

cooperativista 

 
 

 
 60% 

 
 

 
 Mensual 

 
 

 
Gerente General 

 

 
Tabla 24 

 

Indicadores 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

con 
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ROE 

 

 
 
 

Beneficios Neto / Patrimonio 

 

Medir la 

rentabilidad 

obtenida por la 

compañía sobre 

sus fondos 

propios 

 

 
 
 
 >= 10% 

 

 
 
 

 Mensual 

 
 
 

Gerente 

General 

 

 
ROA 

 

 
Beneficios EBIT / Activos Totales 

 

Medir la 

rentabilidad 

económica de la 

compañía 

 

 
 > = 5% 

 

 
 Mensual 

 

 
Gerente 

General 

 
 

Rentabilidad de 

Operaciones 

 
 

(Utilidad Operacional / Patrimonio)*100 

 
Medir la realidad 

económica de la 

compañía 

 

 
 
 >= 6% 

 

 
 
 Anual 

 
 

Gerente 

General 

 

 
 
 
 
 
 
Gestión           de 

Riesgos 

 

 
 
 

Backtesting 

 

 
 
 

Utilidad o Pérdida Real Diaria – VaR Diario 

 
Verificar si la 

medición del VaR 

se ajusta al 

comportamiento 

de los portafolios. 

 
 
 
  >= 0 (Mayor o 

Igual a Cero). 

 

 
 Diario con 

análisis 

mensual 

 
 
 

Gerente de 

Riesgo 

 
 
 
 

 
 Stresstesting 

 
 
 
 
Calcular VaR con las máximas volatilidades presentadas 

en un periodo determinado. (Modelo IG-METRICA) 

 
Someter             al 

modelo de VaR a 

condiciones 

extremas        para 

tomar   decisiones 

en      cuanto      a 

posibles   pérdidas 

en los portafolios. 

 
 
 
 
 <= 10% del valor del 

portafolio de cada 

aseguradora. 

 
 
 
 

 
 Mensual 

 

 
 
 
 

Gerente de 

Riesgo 
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 Evolución del 

nivel de riesgo 

 
 
 
Promedio de los diferentes niveles de riesgo residual de 

cada uno de los procesos de la organización 

 

Garantizar que el 

nivel de riesgo de 

la compañía se 

encuentra   dentro 

de los niveles 

aceptados por la 

Alta Gerencia 

 
 
 

 
 <= 7 

 
 
 

 
 Semestral 

 

 
 
 

Gerente de 

Riesgos 

 
 
 

 
 Efectividad 

pruebas de 

continuidad 

 
 
 

 
Informes  resultantes  de  las  pruebas  realizadas  a  las 

diferentes estrategias de continuidad definidas. 

 

 
 
Validar la 

efectividad de las 

estrategias de 

contingencia y 

definir     acciones 

de mejora. 

 

De acuerdo al tipo de 

prueba                debe 

presentarse          una 

mejoría     entre     un 

periodo  y  otro  (ya 

sea      en      tiempo, 

número                  de 

aplicaciones 

probadas) 

 
 
 
 

 
 Semestral 

 
 
 

 
Oficial de 

Seguridad de la 

Información 

 

 
 
 
 
 

Gestión       de 

Calidad 

 

 
 Cumplimiento  de 

las auditorías 

internas. 

 

(Auditorías realizadas según el programa / 

Total auditorias programadas) *100 

 
Verificar el 

cumplimiento del 

plan de auditorías 

establecido. 

 
 
 

100% 

 
 
 
 Anual 

 

 
Analista de 

Calidad y 

Procesos 

 

 
 Cumplimiento  de 

las acciones 

preventivas, 

correctivas 

planteadas. 

 
 

 
(No. Acciones que cumplen con la fecha de 

implementación / Total Acciones planteadas) *100 

 
Verificar  que  las 

acciones 

planteadas         se 

llevan     a     cabo 

dentro     de     los 

tiempos 

establecidos. 

 

 
 
 
 

75% 

 

 
 Seguimiento 

Semestral 

con 

medición 

Anual 

 
 

 
Analista de 

Calidad y 

Procesos 
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 Evolución        del 

sistema de gestión 

de Calidad 

 

 
Comparativo entre los hallazgos del año anterior con 

respecto a los hallazgos detectados durante el año en 

curso. 

 

 
Verificar la 

evolución del 

Sistema de 

Gestión de 

Calidad de la 

entidad. 

 
 

 
Disminución de 

hallazgos > 10 % 

 
 

 
 Anual 

 

 
Analista de 

Calidad y 

Procesos 

 
Auditoría 

Interna 

 
 
Informes               de 

Auditoría Interna 

 
 
# de informes emitidos / # de informes planificados * 

100 

Establecer el 

porcentaje de 

cumplimiento del 

plan anual de 

Auditoría Interna 

 
Emitir el 100% de los 

informes planificados 

en el trimestre y año. 

 
 
- Trimestral 

- Anual 

 

 
 

Auditor Interno 

 

 
Marketing 

 
Programas de 

Marketing 

 

 
# de programas realizados / # de programas planificados 

* 100 

 
Establecer el 

porcentaje de 

cumplimiento del 

plan anual de 

marketing 

 
80% 

 
Semestral 

 
Jefe de 

Marketing 

 
 

 
Comercial 

 

 
 Cumplimiento de 

meta de 

producción 

 

 
Producción Emitida en el mes X 100 

Meta de Producción a ser Emitida en el mes 

 
Determinar el 

nivel de 

cumplimiento de 

producción 

 

Excelente:   = 100% 

>= 90% 

Aceptable: < 90% >= 

80% 

No cumple: < 80% 

 

 
 
 Mensual 

 

 
Gerente 

Comercial 

Nacional 

  
 
 
 Calidad de 

suscripción 

 

 
Pólizas de la muestra correctamente suscritas     X100 

Total muestra tomada y revisada de pólizas 

expedidas en el mes 

 

Determinar el 

nivel de 

conformidad con 

las políticas 

establecidas en la 

compañía. 

 

Excelente:   =100% 

Sobresaliente:  <100% 

>= 95% 

Aceptable: <95% >= 

85% 
No cumple: < 85% 

 

 
 
 
 Mensual 

 

 
Jefe 

Suscripción/Em 

isión 
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Suscripción 

 
 
 Cumplimiento 

tiempo de 

respuesta 

 

 
 
Documentos expedidos dentro del estándar X 100 

Total documentos expedidos en el mes 

 

Determinar el 

nivel de 

cumplimiento del 

tiempo de 

expedición 

Excelente:   =100% 

 
>= 95% 

Aceptable: <95% >= 

85% 

No cumple: < 85% 

 
 

 
 Mensual 

 
 

Jefe 

Suscripción/Em 

isión 

 

 
 
 
 
 

Indemnización 

 

 
 
 Atención de 

siniestros 

 
 
Siniestros Liquidados / Siniestros apertura en el sistema 

con documentación completa en el 

mes x 100 

 
Determinar el 

nivel de 

cumplimiento del 

tiempo de 

expedición 

Excelente:   =100% 

Sobresaliente:  <100% 

>= 95% 

Aceptable: <95% >= 
85% 

No cumple: < 85% 

 
 

 
 Mensual 

 

 
Director de 

Indemnizacione 

s 

 
 

 
Reclamos 

Administrativos 

 

 
Número  de  reclamos  a  favor  del  cliente  /    Tota  de 

Reclamos Administrativos recibidos 

 
Nota: Únicamente toma los reclamos relacionados con el 

proceso de indemnización 

Determinar       el 
nivel de errores 

presentados en la 

indemnización de 

los sinestros por 

cobertura, valore, 

tiempo  entre 

otros. 

 
Tendencia a la baja: Se 

debe      disminuir     el 

número   de   reclamos 

administrativos 

recibidos     entre     un 

periodo y otro 

 
 
 
 
Trimestral 

 
 

 
Director de 

Indemnizaciones 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Administración 

 

 
 Confiabilidad  del 

proceso de 

correspondencia 

 

 
((Número  de  documentos  tramitados  en  el  mes  – 

Número de insatisfacciones presentadas en el mes 

relacionadas con el área de correspondencia)/Número de 

documentos tramitados en el mes) 

 

Identificar   el 

nivel de fallas 

presentadas en el 

proceso de 

correspondencia 

 

 Excelente:= 100% 

 Bueno: 99% - 90% 

 Aceptable:    89%    - 

80% 

 No cumple:<80% 

 

 
 
 Mensual 

 

 
Jefe de 

Correspondenci 

a y Mensajería 

 

 
 
 Oportunidad en el 

abastecimiento 

 

(Número de  solicitudes del  mes  atendidas dentro  del 

estándar / Número de solicitudes en el mes)*100. 

 
Nota: Se excluyen aquellos requerimientos que incluyan 

diseño para su producción. 

 
 

Identificar la 

oportunidad en el 

abastecimiento 

 

 Excelente:= 100% 

 Bueno: 99% - 90% 

 Aceptable:    89%    - 

80% 

 No cumple:<80% 

 
 

 
 Mensual 

 
 

Analista 

Administrativo- 

Adquisiciones 

 

 
 
 

Sobresaliente:  <100% 
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 Confiabilidad    de 

los proveedores 

 

(Número  de  proveedores  con  calificación  confiable  / 

Número de proveedores) * 100 

Identificar   el 

nivel de 

confiabilidad de 

los proveedores 

 
 Mínimo 90% de los 

proveedores con 

calificación confiable 

 

 
 Semestral 

Director 

Administrativo 

y de Talento 

Humano 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Talento 

Humano 

 

 
 Eficiencia en el 

proceso de 

selección 

 
 
 
Fecha de la vinculación - Fecha del requerimiento 

 

Medir el 

porcentaje de 

cumplimiento en 

el tiempo de 

selección. 

 
 
 

 <=30 días 

 
 
 
 Semestral 

 

 
Coordinador de 

Talento 

Humano 

 

 
 Rotación de los 

funcionarios 

 
((No. De funcionarios vinculados + No. de funcionarios 

desvinculado) / 2) / No. Total de la planta de personal ) 

*100 

 

 
Medir el índice de 

rotación de los 

funcionarios 

 
 
 

<= 6,5% 

 
 
 
 Trimestral 

 

Analista de 

Talento 

Humano- 

Bienestar 

Interno 

 

 
 Eficacia de la 

inducción 

 
(No. de evaluaciones de inducción con promedio >=7 

/Número total de evaluaciones de inducciones realizadas 

en el periodo) *100 

Medir la eficacia 

de   la   inducción 

en los que 

participan los 

funcionarios de la 

compañía. 

 
 
 

80% 

 
 
 
 Semestral 

 

Analista de 

Talento 

Humano- 

Bienestar 

Interno 

 
 Eficacia de los 

programas de 

capacitación 

 

Número de funcionarios que supera el umbral del 80% / 

Total de funcionarios capacitados 

 
Medir la eficacia 

de los programas 

de capacitación 

 

 
80% 

 

 
 Semestral 

 
Coordinador de 

Talento 

Humano 

 
 

 
 Tiempo de Giro a 

Proveedores 

 

 
(Pagos Realizados dentro del  estándar/ Total Pagos 

realizados mes)*100 

 
Monitorear  el 

pago oportuno a 

los proveedores. 

 

 
 90% 

 

 
 Mensual 

 

 
Jefe de 

Tesorería 
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Tesorería 

 

 
 
 
 
 Calidad    de    los 

giros realizados 

 

 
 
 
 
 (Total pagos realizados de acuerdo a los parámetros 

definidos / Total pagos efectuados)*100 

Verificar            la 

correcta 

realización de los 

pagos de  acuerdo 

a  los  parámetros 

definidos  por  La 

Compañía y por la 

normatividad 

vigente. 

 
 
 
 

 
 90% 

 
 
 
 

 
    Mensual 

 

 
 
 
 

Asistente de 

Caja 

 
 

 
 Rentabilidad 

 
 

 
 I = (VF / VP)n -1 

Verificar            la 
realización de  las 

inversiones de 

acuerdo a las 

expectativas de 

rentabilidad de  la 

entidad. 

 

 
 
 Mínimo    DTF    +5 

puntos 

 
 

 
  Anual 

Gerente Control 

Financiero 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
Cartera 

 

 
 
 Gestión             de 

Cobranza 

 

 
 

Reporte de la cartera, proporcionado por el Sistema 

 

Determinar nivel 

de eficiencia en el 

recaudo de la 

cartera y su 

antigüedad 

 
 

 
 => 181 

 
 

 
 Semanal 

 

 
 

Jefe de Cartera 

Nacional 

 
 
 Porcentaje         de 

Cartera 

 

Cartera acumulada       x100 

 
Producción últimos doce meses 

 

Determinar el 

porcentaje de 

cartera en la 

compañía 

 Cartera         Normal 
igual   o   inferior   al 

15% 

 Cartera    anualizadas 

igual   o   inferior   al 

 

 Seguimiento 

mensual con 

medición 

anual 

 
 

Jefe de Cartera 

Nacional 

 

 
 Rotación           de 

Cartera 

 

 
Cuentas por cobrar x 360 / Pólizas con financiamiento 

Determinar        el 
tiempo  que  tarda 

la compañía en 

recuperar           su 

cartera 

 

 
 30 días 

 

 
 Mensual 

 

 
Jefe de Cartera 

Nacional 
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Contabilidad 

 

 
Porcentaje         de 

conciliaciones 

contables 

realizadas 

 
 
(Número    de    conciliaciones   realizadas/Número   de 

conciliaciones programadas ) * 100 

 

Medir el 

porcentaje de 

cumplimiento de 

las conciliaciones 

efectuadas 

 
 

 
100% 

 
 

 
Mensual 

 

 
 

Analista de 

Conciliación 

 
 

Multas derivadas 

del pago de 

impuestos 

 

 
Multas derivadas de pagos de impuestos por cada mes de 

acuerdo con el tipo de impuesto 

 

Evitar que se 

generen multas y 

sanciones por el 

pago  de 

impuestos 

 

 
 

No    generación    de 

multas ($0 dólares) 

IVA: Mensual 

Impuesto  a  la 

Renta: Anual 

Retención    en 

la         Fuente: 

Mensual 

 

 
 

Contador 

General 

 
 
 
 

Estados 

Financieros 

 
 
 
 
Plazo de entrega definido / Plazo de entrega real 

 
Establecer plazo 

de entrega de los 

estados 

financieros    para 

toma                 de 

decisiones 

oportunas 

 
 
 
 

=<  10  días  después 

de cierre de mes 

 

 
 
 
 
Mensual 

 
 
 
 

Contador 

General 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gestión 

Tecnológica 

 

 
Solicitudes 

Atendidas 

Satisfactoriamente 

 

 
(N° de Solicitudes atendidas satisfactoriamente / Total 

de solicitudes recibidas) * 100 

Conocer el 

porcentaje de las 

solicitudes   que 

son atendidas 

satisfactoriamente 

. 

 
 
 

     95% 

 
 
 

     Mensual 

 

 
Gerente de 

Sistemas 

 

 
Ejecución            del 

Programa             de 

Mantenimiento 

Preventivo 

 

 
(N° de Mantenimientos preventivos ejecutados / 

Mantenimientos programados )* 100 

 
Conocer el 

porcentaje de los 

equipos sometidos 

a mantenimiento 

preventivo. 

 

 
 
 

     80% 

 
 
 
  Semestr 

al 

 
 
 

Gerente 

Sistemas 
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Ejecución            del 

Programa             de 

Mantenimiento 

Correctivo 

 

 
(N° de Mantenimientos correctivos ejecutados / 

Mantenimientos solicitados)* 100 

 
Conocer el 

porcentaje de los 

equipos sometidos 

a mantenimiento 

correctivo. 

 
 

 
     =< 20 

 

 
 
  Semestr 

al 

 

 
 

Gerente 

Sistemas 

 
 
 
 
 
 
 
 

Gestión Legal 

 

 
 Elaboración y 

Registro de 

Contratos de 

Agencia miento 

 
 
(No de contratos solicitados / No total de contratos 

elaborados y enviados en el mes)*100 

 

Medir la 

eficiencia en la 

gestión de los 

contratos de 

agencia miento 

 
 

 
80% 

 
 

 
 Mensual 

 
 

 
Gerente Legal 

 

 
 Elaboración y/o 

Revisión de 

Contratos Civiles 

 

 
(No de contratos solicitados / No total de contratos 

elaborados en el mes)*100 

 
Medir la 

eficiencia en la 

gestión de los 

contratos civiles 

 

 
 
 80% 

 

 
 
 Mensual 

 

 
 

Gerente Legal 

 
 

 
 Reclamos 

Administrativos 

 
 
(No. Reclamos Administrativos presentados/No. Total 

de Reclamos Administrativos contestados en el 

mes)*100 

 

 
Medir la 

eficiencia en la 

atención de 

Reclamos 

Administrativos 

 

 
 
 
 100% 

 

 
 
 
 Mensual 

 

 
 
 

Gerente Legal 

 
 
 
 
 
 
 
 

Gestión       de 

Cumplimiento 

 
 
 
 Cumplimiento  de 

los     mecanismos 

de conocimiento 

del cliente 

Cruce  de  la  producción    vs  los  reportes  de  clientes 

vinculados. 
 
 

 
Clientes   Vinculados   Vs   Clientes   Activos   (Pólizas 

Vigentes) 

 
Garantizar el 

cumplimiento   en 

la entrega de los 

formularios de 

vinculación y la 

calidad de los 

mismos 

 

 
 Tendencia a la baja: 

Se debe disminuir el 

número   de 

pendientes  y 

devueltos entre un 

periodo y otro. 

 
 
 
 
 Mensualmen 

te 

 
 
 
 

Oficial de 

Cumplimiento 
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 Efectividad de los 

programas de 

capacitación 

 
 

 
Calificaciones obtenidas en las evaluaciones de las 

capacitaciones presenciales y virtuales. 

 
Medir  la  calidad 

de las 

capacitaciones y 

cursos virtuales y 

el nivel de 

comprensión  de 

los participantes 

 
 
 
 >80% (El 80% de los 

participantes deben 

tener una calificación 

mayor a 8.0 / 10.0) 

 

 
 
 
 
 Anual 

 
 
 
 

Oficial de 

Cumplimiento 

 

 
 
 
 Evolución del 

nivel de riesgo 

PLA. 

 

 
Establecer una  categoría  de  riesgo  por  medio  de  los 

controles  de cada de las transacciones realizadas para la 

prevención de  lavados  de  activos,  financiamiento del 

terrorismo y otros delitos optados por la organización. 

 

 
Garantizar que el 

nivel de riesgo de 

la compañía se 

encuentra   dentro 

de los niveles 

aceptados por la 

Alta Gerencia 

 
 
 

 
 Nivel de Ponderación 

3 

 
 
 

 
 Mensualmen 

te 

 
 
 

 
Oficial de 

Cumplimiento 

 

 
 
 
 
 
 

Gestión de 

Servicio de 

Atención al 

Cliente 

 

 
 
 
 Efectividad  en  la 

respuesta de PQR 

*(No. Quejas contestadas a tiempo  / 

 
No. Quejas presentadas en el periodo) *100 

 
 

 
*Dentro de éste indicador, se incluyen las quejas internas 

y aquellas recibidas por la Superintendencia de Bancos y 

 

 
Medir la 

efectividad en la 

respuesta de las 

PQR en la 

compañía 

 
 

 
70% 

 
 

 
Mensual 

 

 
Analista de 

Servicio al 

Cliente 

 

 
 Índice                de 

Satisfacción al 

cliente 

 
 
 
Promedio simple de cada factor evaluado. 

Medir el grado de 
satisfacción de 

una muestra 

representativa de 

nuestros clientes 

con los servicios/ 

Productos 

 

 
 
 

Sobre 3 puntos 

 

 
 
 

Semestral 

 

 
Analista de 

Servicio al 

Cliente 
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 Índice  de  Quejas 

cliente 

 

 
N° de hojas de servicio al cliente (reclamos /quejas) / 

número de ventas del período 

 

 
Medir la calidad 

de servicio que 

reciben los 

clientes 

 

 
 
 

=> 30% 

 

 
 
 

Mensual 

 

 
Analista de 

Servicio al 

Cliente 

 

Nota. Fuente: Investigación de mercado    Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodríguez 
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3.9    Plan de implementación 
 

3.9.1    Objetivo 
 

Diseñar un plan de implementación que brinde lineamientos e información útil para 

las Empresas de Seguros ubicadas en la ciudad de Quito, con la finalidad de ejecutar 

el modelo de gestión por procesos propuesto en el presente trabajo. 

 

3.9.2    Antecedentes 
 

Una  vez  analizado  el  comportamiento  del  sector  asegurador,  se  ha  detectado 

falencias en su operatividad, por lo cual se genera la necesidad de incurrir en la 

implementación de un modelo de gestión por procesos, cuyo objeto es incrementar la 

eficiencia con sus clientes internos como externos, proveedores y directivos, además 

de incrementar su nivel de competitividad en el mercado. 

 

Para dar inicio a la implementación las aseguradoras deben llevar a cabo una 

capacitación  al  personal  que  conforme  la  organización,  con  finalidad  de  dar  a 

conocer a sus empleados acerca de los beneficios que trae la implementación de un 

modelo de gestión por procesos en su funcionamiento, denotando la importancia que 

tiene la participación de cada uno de ellos en el proceso de implementación, 

fomentando puntos claves como el Trabajo en Equipo, Mejorar la comunicación 

interdepartamental, Optimización de Tiempo y Recursos, Calidad y Atención al 

Cliente. 

 

Es importante mencionar que el plan propuesto se ha establecido de acuerdo a un 

levantamiento previo de la información, la misma que fue obtenida a través de 

investigación de campo efectuado dentro del sector de seguros. 

 

A continuación se detallan las fases de implementación propuestas: 
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Tabla 25 

 
Plan de implementación 

 
 

 
ETAPA 

 

 
ESTRATEGIA 

 

 
ACTIVIDAD 

 
 
 

 
Planificación 

Lograr que cada responsable de cada 
 

área se comprometa con el uso del 

modelo 

 

 
Realizar reuniones con los jefes de 

cada área 

Desarrollar compromisos con la alta 
 

dirección para la aplicación del 

modelo 

 
Reuniones para estudiar la propuesta 

Entregar la información del modelo 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Hacer 

Dar a conocer a todos los empleados 
 

de las aseguradoras los cambios que 

se efectuarán en la misma 

 

 
Realizar una reunión informativa 

general 

Trabajar en equipo Realizar reuniones grupales 

Enfocarse hacia a los objetivos 
 

estratégicos 

Capacitar a los responsables de los 
 

procesos 

 

 
Entender claramente el modelo de 

gestión por procesos 

Realizar capacitaciones a todo el 
 

personal 

Evaluar las capacitaciones 

 

 
Divulgación del Modelo de Gestión 

procesos 

 

 
Exposición de Información al personal 

involucrado directa e indirecta 

 
 
 
 
 
 

Verificar 

Mantener la alineación de los 
 

objetivos estratégicos. 

Reunión con los responsables del 
 

proceso para evaluar el avance 

Trabajar enfocados en el cliente y en 
 

la reducción de costos 

Trazar metas de ejecución e 
 

implementación 

Medir el avance alcanzado Evaluar el cumplimiento de las metas 

 
Trabajar con el método de la mejora 

continua 

 
Garantizar la calidad del producto o 

servicio 

 
 

 
Actuar 

 

 
Implementación del Modelo Gestión 

los procesos 

Ejecutar las gestiones plasmadas con 
 

cada uno de los responsables de las 

mismas 
 

 

Nota. Fuente: Investigación de mercado 

Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodríguez 



 

 

 

 
 

Figura 21.Diagramade Gantt 

Nota. Fuente: Investigación de mercado    Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodríguez 
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CONCLUSIONES 
 
 

 

 La implementación de un  modelo de gestión por procesos en la Empresas de 

Seguros, han permitido revelar información realmente útil de cada uno de los 

procesos típicos con los que constan la mismas, dicha información fue 

sometida a un análisis, esto con el fin de dar una mejora en la entidad debido 

a que proporciona una secuencia lógica y ordenada de cómo deberían 

ejecutarse los procesos dentro de una empresa de seguros, fomentando el 

incremento de la eficiencia y la competitividad direccionada a la satisfacción 

del cliente. 

 

 A través del levantamiento de información, se identificó los procesos estándar 

que conforman a las empresas de seguros, mismos que se encuentran 

reflejados en el mapa de procesos, el cual clasifica a estos de acuerdo a la 

funcionalidad que tienen dentro de las mismas, denotando la interrelación y 

sinergia que caracteriza a la Gestión por Procesos. 

 

 La  constante  revisión  y  actualización  de  los  procesos  dentro  de  una 

organización es indispensable debido a que, estas son las herramientas de 

trabajo de los funcionarios de una organización y deben mantenerse acordes 

al escenario actual en el que se encuentra la misma. 

 

 Los   indicadores   de   gestión   fueron   diseñados   mediante   criterios   de: 

productividad, calidad, tiempo y recursos, su aplicación permite un control 

adecuado del desempeño de los procesos, además de evaluar sus resultados, 

con el objeto de identificar las oportunidades de mejora. 
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RECOMENDACIONES 
 

 
 

 Se recomienda a las empresas que conforman el mercado asegurador adoptar 

la propuesta del modelo de gestión por procesos, debido a que aporta 

beneficios tanto al cliente interno como externo, generando mayor eficiencia 

y  eficacia  en  el  desarrollo  de  sus  operaciones.  Siendo  esta  la  base  para 

incurrir en estándares de calidad. 

 

 Se recomienda a las aseguradoras acoger el un mapa de procesos elaborado 

en el presente trabajo, debido a que muestra de manera clara y objetiva la 

clasificación de los procesos estándar dentro de las mismas, y con ello  ayuda 

al mejor entendimiento de cómo se encuentran estructuradas una empresa de 

seguros, tomando en cuenta que este puede variar dependiendo de su tamaño, 

giro del negocio, entre otros variables para cada organización. 

 

 Se recomienda  aplicar  el  Inventario  de  Procesos  planteado  debido  a  que 

proporciona estandarización dentro de la misma. Además de, servir de 

herramienta dinámica para el proceso de actualización en el caso que amerite. 

 

 Se recomienda a las Empresas de Seguros dar seguimiento de los procesos 

mediante la aplicación de los indicadores de gestión propuestos en el presente 

trabajo de acuerdo a la periodicidad previamente establecida con el objeto de 

medir el nivel de cumplimiento de los procesos existentes. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Formato encuesta aseguradoras 
 

UNIVERSIDAD POLITÉCNICA SALESIANA FACULTAD DE 

CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONÓMICAS CARRERA DE 

ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

 

ENCUESTA DIRIGIDA A LAS EMPRESAS DE SEGUROS UBICADAS EN 

LA CIUDAD DE QUITO 
 

 
 

Objetivo: Investigar la importancia de un modelo de gestión por procesos para  las 

Empresas de Seguros ubicadas en la ciudad de Quito 

 
Indicaciones: Lea detenidamente las preguntas y luego conteste cada una de ellas 

en forma honesta. Ponga a su criterio una X en el sitio que considere conveniente. 
 

 
 

PREGUNTAS 

 
1.   ¿En qué ramos la aseguradora se encuentra autorizada a operar? 

 

 

Vida                           Generales                        Mixtos 
 
 

2. 
 

 

o 

¿Con qué áreas o gestiones  trabaja la aseguradora? 
 

 

Gestión Comercial 

 

o Gestión de Marketing 

o Suscripción-Emisión 

o Indemnización 

o Gestión de Calidad y Servicio al Atención al Cliente    

o Direccionamiento Estratégico  

o Gestión del Talento Humano  

o Gestión Administrativa  

o Gestión Legal  

o Gestión de Tecnológica  

o Gestión Control Financiero  

o Gestión Contable  

o Auditoría Interna  

o Gestión de Riesgos  

o Gestión de Cumplimiento  

o Otros  
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Si marco en otros, detalle cuales son: 
 
 
 

 

3.   ¿La aseguradora cuenta con un manual en el cual, se encuentre claramente 

definido las funciones de cargos existentes? 

 
 

Si                                           No                       Desconoce 
 

 
 

4.   ¿La aseguradora cuenta con un inventario de procesos? 
 

 

Si                                           No                       Desconoce 
 
 

 
5.   ¿Con que frecuencia actualiza la documentación de los procesos? 

o Trimestral 

o Semestral 

o Anual 

o Nunca 
 

 

6.   ¿Piensa que la implementación de un modelo de gestión por procesos mejora 

el funcionamiento de la entidad? 

 
Sí                                           No 

 

 
 

7.   ¿La aseguradora cuenta con un modelo de Gestión por Procesos?  Si su 

respuesta es NO continúe con la pregunta #8 caso contrario  prosiga con la 

pregunta #9 

 

Sí                                           No 
 
 
 

 
8.   ¿Estaría la aseguradora dispuesta a implementar un modelo de gestión por 

procesos? 

 
Sí                                           No 
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} 

 

9.  ¿Considera  usted  que la  actualización  de los sistemas  operativos  es  una 

fuerte ventaja competitiva dentro del mercado asegurador? 

 
 

Si                                           No                       Desconoce 
 
 

 
10. ¿Conoce usted acerca de la ley medio ambiental que debería como empresa 

aplicar? 
 

 
 

Si                                           No 
 
 
 
 

GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 
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Anexo 2. Tríptico 
 

 
 

¿Qué es un Proceso? 

 
Un proceso es una secuencia de tareas o 

actividades  interrelacionadas  que  tiene  como 

fin  producir  un  determinado  resultado 

(Producto   o   servicio)   a   partir   de   unos 

elementos de entrada y que se vale para ello de 

unos ciertos recursos 
 

 

Elementos de un Proceso: 
 

 

  Entrada: Estas pueden ser tanto elementos 

físicos (por ejemplo materia prima, 

documentos, etc.), como elementos 

humanos (personal) o técnicos 

(información, etc.). En definitiva, son 

elementos que entran al proceso sin los 

cuales el proceso no podría llevarse a cabo. 

 
  Salida: Un output con la calidad exigida 

por el estándar del proceso, las salidas de 

un  proceso  pueden  ser  productos 

materiales, información, recursos humanos, 

servicios, los cuales sufrieron una 

transformación para ser generados. 
 

 
  Recursos: Medios y requisitos necesarios 

para desarrollar el proceso 
 

 

  Finalidad: Conjunto de tareas elementales 

necesarias para la obtención de un 

resultado. 
 

 

  Clientes: Quienes reciben el producto final 

o salida del procedimiento, puede ser 

interno  y/o  externo,  aplicable  solamente 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Importancia 
 

Ayuda a optimizar de forma significativa los 

recursos de una organización sin disminuir la 

calidad de os servicios/productos que oferta al 

mercado. 
 

Clasificación de los Procesos: 
 

De apoyo: En este tipo se encuadran los 

procesos necesarios para el control y la mejora 

del sistema de gestión. 

Misionales: Combinan y transforman recursos 

para obtener el producto o proporcionan el 

servicio conforme a los requisitos del cliente. 
Estratégicos: Procesos que están relacionados 

con  la  dirección.  Se  r e f i e r e n  a  la  

política, estrategia, planes de mejora entre otros. 

 

 

 
 

De Control: Las técnicas y sistemas de control 

son esencialmente los mismos, ya sea dinero en 

efectivo, procedimientos rutinarios de oficina, 

calidad  del  producto  o  cualquier  otra  acción 

dentro de la empresa. 

 
De Mejora: Es un enfoque sistemático que se 

puede utilizar con el fin de lograr crecientes e 

importantes mejoras en procesos que proveen 

productos y servicios a los clientes 
 

 
¿Qué es la Gestión por Procesos? 
 
Es la  forma  de  gestionar toda la  organización 

basándose en los Procesos, definiéndolos como 

una secuencia de actividades orientadas a generar 

un   valor   añadido   sobre   una   entrada   para 

conseguir un resultado, y una salida que a su vez 

satisfaga los requerimientos del cliente. 



 

 
 

 
 

 
 

 

 
 
 

¿Cuáles son sus objetivos? 
 

1. Reducir      los      costos      internos 

innecesarios (actividades sin valor 

agregado). 

2.   Acortar los plazos de entrega (reducir 

tiempos de ciclo). 

3. Mejorar  la  calidad  y  el  valor 

percibido por los usuarios de forma 

que a   éste   le   resulte   agradable 

trabajar con el suministrador. 

4. Incorporar actividades adicionales de 

servicio, de escaso costo, cuyo valor 

sea fácil de percibir por el usuario. 
 
 

Beneficios de la Gestión por Procesos 
 
 

1. Orienta la empresa hacia el cliente y a sus 

objetivos. 

 
2. Contribuye    a    reducir    los    tiempos    de 

desarrollo. 
 

3. Autoevaluar  el  resultado  de  su  proceso  y 

hacerla corresponsable de su mejora, el 

trabajo se vuelve más enriquecedor 

contribuyendo a potenciar su motivación 

4. Proporcionar    a    la    estructura    de    la 
organización que la cooperación exceda las 

barreras funcionales. 

5. Eliminar        las        artificiales        barreras 

organizativas  departamentales,  fomentando 
el trabajo en equipo interfuncionales e 

integrado eficazmente a las personas. 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
Agosto – 2014 
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