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RESUMEN

El enfoque de gestion por procesos ha permitido a las organizaciones posicionarse en
el mercado de manera competitiva, debido a que su implementacién 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.

Razon por la cual, se ha tomado el presente tema como objeto de estudio debido a
que en la actualidad el mercado asegurador de nuestro pais refleja problemas internos
y entre ellos el no contar con un sistema de gestion de calidad, lo cual ha ocasionado
intervenciones realizadas por el Ente de Control.

Es por ello que se ha evidenciado la importancia de disefiar un modelo de gestion por

procesos con su respectiva aplicacion.

El presente trabajo se encuentra desarrollado en 3 capitulos, en los cuales a través de
la recopilacion de informacion se logré determinar el diagndstico de situacion actual
de un grupo de aseguradoras ubicadas en la ciudad de Quito. Dando inicio con la
identificacion de las gestiones fundamentales para el sector asegurador, mismas que
fueron sometidos a un analisis gestion — criterio por medio de una matriz de impacto
de doble entrada la cual facilito la clasificacion para posterior obtencion del mapa de
procesos, mapa que permite una visualizacion dinamica de la interrelacion de los

mismos.

Ademas de, proponer caracterizaciones que cada una de las gestiones previo analisis
del sector las cuales pueden ser optadas por completo a ser adaptadas de acuerdo a
sus necesidades, consecuentemente se propone indicadores de gestion que permitan
dar seguimiento y medicion de los procesos para el cumplimiento de metas y
objetivos. Por otra parte el plan de implementacién planteado facilitara la aplicacion

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.



INTRODUCCION

En la actualidad las organizaciones con alto potencial econdmico tiene como clave
estratégica la implementacion de sistemas que permiten mantener la mejora continua
en su funcionamiento, determinando asi sus metas a corto, mediano y largo plazo.
Por otro lado las organizaciones con menor potencial determinan sus metas
unicamente a corto plazo, razén por lo cual la planificacion y ejecucion de proyectos

a futuro no son contempladas dentro de sus prioridades organizacionales.

El sistema de seguros privados en Ecuador, atravesd 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 catdlogos de cuentas y
mecanismos de supervision, ha trasformado el panorama y composicion del sector de

forma representativa.

En el mismo afio se ha evidenciado que, tres compafiias aseguradoras ubicadas en la
ciudad de Quito, fueron sometidas a un proceso de liquidacion forzosa por su
inadecuada administracion, consecuentemente han sido intervenidas por el ente de

control.

Es por ello que se ha reflejado la importancia en desarrollar un modelo de gestion 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
elaboracion del disefio de un modelo de gestién por procesos para empresas de
seguros, disefio que permitird monitorear la creacion de valor y uso eficiente de los
recursos, brindando asi transparencia de informacion, misma que consta como

principio esencial para su funcionamiento.



CAPITULO 1
ANTECEDENTES

1.1 Descripcion de una empresa de seguros

El sector asegurador forma parte de la actividad econémica y mercantil de los paises.
Tiene como caracteristica especifica la prestacion de servicios surgidos de la
existencia de riesgos econdmicos 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, econdmico, tecnoldgico y legal.

El objetivo de las empresas de seguros, es reducir la exposicion al riesgo de
experimentar pérdidas considerables y garantizar la proteccién contra siniestros,

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

El seguro como institucién se basa en cuatro principios basicos que son los pilares en
donde se asienta esta institucion, siendo estos: buena fe, interés asegurable,

indemnizacidn y subrogacion.

Para ejercer actividad econémica en el sector asegurador ecuatoriano, una empresa
de seguros debe ser constituida a través de una personeria juridica obteniendo asi la
facultad de ser Asegurador, es decir, una empresa cuya constitucion, organizacion,
actividades y extincion estan 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 continuacién 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 limites
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.



El objeto asegurable es el vinculo juridico — econdmico 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 relacion contractual de transferencia del

riesgo.

El Art. 27 del decreto 1147 sefiala que puede ser objeto del contrato de seguro contra
dafios todo interés econdmico que una persona tenga en gque no se produzca un
siniestro, y el Art. 65 Ibidem sefiala que toda persona tiene interés asegurable en: a)
En su propia vida; b) En la de las personas a quienes puede reclamar alimentos; vy, c)
En la de aquella cuya muerte puede causarle un perjuicio econdmico. (Legislacion

sobre el contrato de seguro, 1963)

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

econdmico lleva consigo la cesacion o extincion 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 Pdliza, la misma debe ser redactada en castellano y estar
debidamente firmada por las partes. Las modificaciones del contrato o poliza y su

renovacion deben ser suscritas por los contratantes.

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

de seguro las siguientes:

El asegurador.

El solicitante, asegurado o beneficiario.

El interés asegurable.

El riesgo asegurable.

El monto asegurado o el limite de responsabilidad del asegurador, segun el caso.

La prima o precio del seguro.

N o a ~ w e

La obligacion del asegurador de efectuar el pago del seguro en todo o en parte,

segun la extension del siniestro.



La falta de uno o mas de estos elementos, anula el contrato, nulidad sefialada como

absoluta, es decir que no acepta convalidacion o saneamiento.

1.2 Estructura organizacional

La estructura organizacional de una empresa de seguros se encuentra constituida a
base de una autoridad lineal, disefiada de tal manera que los funcionarios tengan una

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

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

los parametros minimos de constitucion para una aseguradora.

Organigrama estructural

Junta de Accionistas

Directorio
Auditoria_Interna Comités

Unidad de Riesgos

- L Sistema de Seguridad de
Gerencia General la Informacion

l l [

Administracién Talento Humano| | Control Financiero Legal Comercial Seguros Sistemas

| l

Archivo Nomina Contabilidad

Cumplimiento

Suscripcion Base de Datos

Indemnizacion Infraestructura

Correspondencia Seleccién de Tesoreria
y Mensajeria Personal 1
— — Cartera
Administracion — Marketing
Figura 1. Organigrama estructural Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika Rodriguez




Organigrama funcional

Junta de Accionistas

Directono

Auditor Tnterno

Oficial de Cumplimiento|
Gerente|General

Gerente de Riesgos

Oficial de Seguridad de

Gere+le de Gerele de Gerefte de Gereflie de Gerele de
> ¢ " Gerentp Legal
Jefe de‘Nomma Contador Jefelde _sete de Abobado Jefe de aefe de Jefe de

Analidta de r\nahsva de jnal\sl Anal\ta de Analista de]
Administracién Talento Humay 'ontabl Cobranzas Tesdreria

Analista de Analista de
Base déDatos Infraestructura

Anahta de
Indemnizaciones

Analista d| Inspector de
sucripei

Asistente
Senficios Mengajero
Generales
Figura 2. Organigrama funcional Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika Rodriguez

1.3 Productos

Los productos ofertados por el sector asegurador se encuentran divididos por ramos
los cuales son clasificados por sus caracteristicas 0 naturaleza semejantes siendo
estos ramos generales, ramo de fianzas y ramo de vida. Para su respetiva operacion
las Empresas Aseguradoras deben contar con credenciales otorgadas por el Ente de

Control.




Tabla 1

Productos sector asegurador

Grupo Subgrupo Clasificacion
Agropecuario o Agricola
o Ganadero
Fidelidad o Publico
o Privado
Creédito o Interno
o Alas exportaciones
Multiriesgo o Hogar
o Industrial
o  Comercial
Ramos Generales BBB
Contratista
Dinero y Valores
Montaje y maquinaria
Obra civil terminada
Todo riesgo petrolero
Equipo electrénico
Responsabilidad civil
Incendio y lineas aliadas
Lucro cesante por Incendio
Vehiculos
Transporte
Maritimo
Aviacion
Robo
Rotura de maquinaria
Perdida de beneficio por rotura de maquinaria
Riesgos especificos
Certificado o Unico
o Individual
Seriedad de oferta o Pdublico
o Privado
Cumplimiento de contrato o Publico
o Privado
Buen uso de anticipo o Publico
o Privado
Ejecucion de obra y buena calidad de | o Publico
material o Privado
Buen uso de carta de crédito o Pdublico
; o Privado
Ramo Fianzas Garantia técnica ciertos bienes o Publico
o Privado
Péliza abierta financiamiento de vehiculo o Publico
o Privado
Estabilidad de obra o Publico
o Privado
Garantia legal o Publico
o Privado
Anexo pago de precio minimo sust. Banano o Publico
o Privado
Garantia judicial o Pdblico
6 o Privado
o Publico




Garantia de arrendamiento | o Privado
Fianza agricola
Garantia aduanera

Vida individual

Vida colectiva

Vida con asistencia médica
Accidentes personales
Soat

Ramo Vida

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

Rodriguez

1.4 Clientes

Toda persona natural o juridica 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 implementacién de modelos de gestién por
procesos debido a que estos manejan un sistema que les permite operar con un patron
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 esta conformado por un total de 35 empresas de
seguros. Es importante mencionar que estas mantienen una estructuracion y
funcionamiento diferente de acuerdo a las caracteristicas propias de cada una, sin
embargo se debe recalcar que estas conservan la obligacion de trabajar bajo los

parametros regulatorios establecidos por la normativa ecuatoriana.

De acuerdo a la investigacion 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 gestion por procesos y en algunos casos la carencia del
mismo, siendo esta una de las razones que contribuyen a incurrir en un proceso de
liquidacién forzosa, por lo cual se ha optado por disefiar un modelo de gestion por
procesos que sirva de base para dichas empresa en el proceso de implementacion de

este sistema.



El presente proyecto muestra una propuesta estandar cuyo objetivo es brindar a las
Aseguradoras un modelo que permita manejar sus gestiones de manera correcta a
través de la implementacion de un Modelo de Gestion por Procesos, buscando con

esto optimizar tiempo y recursos.

La metodologia de gestion por procesos permitird a las Aseguradoras contribuir al
desarrollo de sus ventajas competitivas, crear compromiso en los clientes internos y
fidelizando al cliente externo, incurriendo asi, en aspectos de mejora continua para

alcanzar metas y objetivos organizacionales.

Para el andlisis de la situacion problematica existente, se aplicé la metodologia de la
elaboracion del arbol de problemas, siendo la técnica que se emplea para identificar
una situacion negativa (problema central), a través de la interrelacion causa — efecto,

con el objetivo de dar solucion mediante la intervencion del proyecto.

Se debe formular el problema central de modo que sea lo suficientemente concreto y
amplio para facilitar la busqueda de soluciones, las cuales permitan contar con una

gama de alternativas de solucion, en lugar de una solucion Unica.



Arbol de problemas

observaciones por parte

Disminucion de participacion en el
Mercado
|
| | |

Alto nivel de riesgo
Utilizacion ineficiente Deficiente interrelacion de para emision de
de tiempo y recursos gestiones

del ente de control

|

La mayor parte de
aseguradoras ubicadas en la
Ciudad de Quito no
trabajan bajo un sistema de
gestién por proceso.

Falta de interés para la
implementacion de la gestion
por procesos.

Figura 3. Arbol de problemas

o o Desarrollo de funciones Costos altos en la
Inexperiencia en la aplicacion de bajo el enfoque implementacion por parte
un modelo sistémico departamental de consultorias externas.
Fuente: Investigacion de Campo Elaborado Por: Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika Rodriguez




1.6 Objetivos
1.6.1  Objetivo general

Disefiar un modelo de gestion por procesos para empresas de seguros, ubicadas en la
ciudad de Quito.

1.6.2  Objetivos especificos
e Realizar el levantamiento de la informacion para identificar los procesos estandar,
existentes en las Empresas de Seguros.
e Proponer la estructura organizacional acorde al escenario actual investigado.
e Caracterizar y estandarizar los procesos que intervienen en las actividades
desarrolladas por aseguradora.
e Disefiar una propuesta de seguimiento y medicion de los procesos estandar existentes

para el sector asegurador.

1.7 Hipbtesis
1.7.1  Hipotesis general

Un modelo de Gestion 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  Hipotesis secundarias
e La identificacion y estructuracion de los procesos aportara al cumplimiento de los

objetivos de las empresas de seguros.

e La clasificacion y codificacion de los procesos, permitird que estos sirvan de guia

para que las operaciones se realicen de forma organizada.

e La estandarizacion de los procesos proporcionara una visualizacién global de los
mismos a través de sus caracterizaciones, dando a conocer la interrelacién que

mantienen los mismos.
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e Los indicadores de gestion permitirdn dar seguimiento y medicion de cada uno de los
procesos tipicos 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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CAPITULO 2
MARCO TEORICO

2.1 Andlisis de situacion actual

“El andlisis de la situacion tiene que ver con recabar informacion para tratar de conocer,
con mayor precision posibles, las condiciones actuales... (Recursos y capacidades
claves, activos estratégicos, tecnologia, formacion de sus recursos humanos, mercado,

situacion macro econdémica, competencia, etc.)” (Boland, 2007).

El andlisis de Situacion 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 como se proyecta la empresa en su entorno.

El andlisis del ambiente externo tiene por objeto estudiar las caracteristicas del mercado

cambiante, las cuales son de indole no controlable.

2.1.1 Laorganizacion.
“Mediante la organizacion de elementos humanos, materiales, técnicos y financieros
proporciona bienes o servicios a cambio de un precio que le permite la reposicion de los
recursos empleados y la consecucion de unos objetivos determinados™ (Andrade, 2012,
pag. 257)

2.1.2 Fuentes primarias
“Las primarias son las fuentes que facilitan informacion adecuada a los problemas
especificos, no existiendo anteriormente datos. Las fuentes primarias, por tanto,
construyen, obtienen datos originales hasta entonces desconocidos” (Ferré, 1997, pag.
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 informacion existente o de buscarla. La caracteristica comun es que
utilizan datos existentes. Aprovechan en definitiva, informacion existente” (Ferré, 1997,
pag. 33)
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2.1.4  Investigacion descriptiva
“Se considera como investigacion descriptiva aquella que resefian las caracteristicas o
rasgos de o fendmeno objeto de estudio se soporta principalmente en técnicas como la
encuesta, la entrevista, la observacion y la revision documental” (Bernal C. A., 2006,
pags. 112-113)

2.1.4.1 Encuesta
“La encuesta es una busqueda sistematica de informacion en la que el investigador
pregunta a los investigados sobre los datos que desea obtener, y posteriormente retne

estos datos individuales para obtener la evaluacion de datos agregados” (Diaz , 2001,
pag. 13)

2.1.4.2 Entrevista
“La entrevista es un acto de comunicacion oral que se establece entre dos o mas

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

informacidén u opinién” (Romeo, 2012, pag. 2)

2.1.4.3 Observacion
La observacién desempefia un importante papel en la investigaciéon al
proporcionar a la ciencia los hechos, uno de sus elementos fundamentales.
Mediante la observacion rigurosa y cuidada, el investigador va
describiendo pautas que le capacitan para ir dando forma a sus teorias.
(Garcia, 1994, pag. 259)

2.15 Segmentacién de mercado

“La segmentacion d mercado se define como la subdivision de un mercado en grupos
menores Yy diferentes de clientes segin sus necesidades y habitos de compras” (Fred,
2003, pag. 278)
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2.1.6  Investigacion de campo
La investigacion de campo, redne la informacion necesaria recurriendo
fundamentalmente al contacto directo con los hechos o fendmenos que se
encuentran en estudio, ya sea que estos hechos o fendmenos 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, pag. 42)

2.1.7  Andlisis PEST
La metodologia empleada para revisar el entorno general es el andlisis
PEST, que consiste en examinar el impacto de aquellos factores externos
que estan afuera del control de la empresa, pero que pueden afectar a su
desarrollo futuro en los cuales se definira los factores tecnoldgicos,
econdmicos, politicos/legal, sociales y ahora en dia ambientales
(Gutierrez & Martinez, 2005, pag. 34)

e Politico/legal: Estudiar las variables administrativas, legales y politicas-

e Econdmico: Analizar las principales variables economicas del area estudiada

e Social: Recoger tanto las creencias, valores, actitudes y formas de vida, como las
condiciones demograficas, culturales, ecoldgicas, religiosas, educativas y éticas
de la sociedad en la que se realiz6 el estudio.

e Tecnoldgicos: Actualmente las fuerzas tecnoldgicas cobran especial relevancia
ya que pueden incentivar a la innovacion. Se estudia el nivel tecnoldgico de la

zona y su potencial desarrollo.

2.1.8 Analisis FODA
“Es una herramienta de analisis estratégico que permite analizar los elementos internos y

externos de programas y proyectos” (Chiavenato, 2001, pag. 87)
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Una de las aplicaciones del andlisis 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.

e La parte interna se relaciona con los aspectos sobre los cuales el administrador
involucrado tiene algin grado de control. Se trata de la identificacion de las
fortalezas y las debilidades de la organizacion o area de trabajo, por medio de la
comparacion realista.

e La parte externa revela las oportunidades que ofrece el mercado y las amenazas
claves que debe enfrentar la institucion en su entorno. Dado que sobre esas
condiciones la organizacion tiene poco o ningdn 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 Gestion por procesos

2.2.1  Antecedentes de la gestion por procesos
Su evolucion histérica se encuentra relacionada con la historia de la administracién en su
permanente busqueda de la forma mas eficiente y eficaz de lograr los objetivos de la

organizacion.

La base de una organizacion funcional obedece a la realidad de la mayoria 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 orientacién al producto, por ello requiere delegar la

responsabilidad al trabajo a un personal instruido.

El disefio tradicional de las empresas, obedece a la época del pasado. Los
sistemas gerenciales y los paradigmas que los sustentan son resultado de
la produccion masiva basada en la organizacion funcional, genera por la
division del trabajo. Propias del tiempo de la revolucion industrial del

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

veintiuno (Servat, 2002, pag. 47)

2.2.2  Enfoque en procesos
El enfoque del referencial 1ISO 9001 se basa en un modelo de procesos cuyo propdsito 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 afiadido.” (Fernandez, 2010, pag. 233)

Tabla?2

Gestion por funciones vs gestion por procesos

GESTION POR FUNCIONES GESTION POR PROCESOS

Focalizacion en el producto (bien/servicio) Focalizacion en el usuario

Procesos de valor afiadido
Organizacién orientada a los procesos
Enfoque del trabajo desde la vision de la totalidad

Departamentos especializados
Organizacion por departamentos o areas
Enfoque especialista del trabajo

del proceso
Departamento forma organizativa Forma natural organizar el trabajo
Alteraciones en el proceso se resuelven | Alteraciones en el proceso se resuelven al nivel de
jerdrquicamente la ejecucién
Autoridad basada en Jefes funcionales 'g:';g:sd Oasd hasada ieh los: resphnsaties de: 165

Prevalece la organizacion vertical : . . .
Convive la organizacién vertical con la horizontal

Autonomia - Autocontrol
Mecanismo de coordinacion: Autonomia
responsable

Jerarquia - control
Mecanismo de coordinacién: Mando y Control

Burocracia - formalismo Flexibilidad - cambio - innovacién

Toma de decisiones centralizada Es parte del trabajo de todos

Informacion jerarquica Informacién compartida

Concentracién del conocimiento Aprendizaje organizacional

Jerarquia para coordinar Coordina el equipo

Coémo hacer mejor lo que venimos haciendo Para quién lo hacemos y qué debemos hacer
Cémo hacer mejor las tareas Qué tareas hacer y para qué

Cumplimiento desempefio Compromiso con resultados

Fuente: Procesos y negocios del Ecuador PROCENEC
Elaborado por: Paul Alejandro Rivera Tello
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2.2.3  Gestidn por procesos
La Gestion por Procesos puede ser conceptualizada como la forma de
gestionar toda la organizacién basandose en los Procesos, siendo
definidos estos como una secuencia de actividades orientadas a generar
un valor afadido sobre una entrada para conseguir un resultado, y una
salida que a su vez satisfaga los requerimientos del cliente. (Negrin, pag.
67).

Mediante la aplicacion del modelo de Gestidn por Procesos, se lograrad la coordinacion
de las actividades que conforman los procesos buscando asi transformar las entradas en

salidas que satisfagan las necesidades del cliente.

Mejora Continua

Mejora continua del
sistema de gestion de la calidad

Responsabilidad

%‘7 de la direccian

r_ﬁ‘estiﬁn de
log recursos Medicibn, analidls
¥ mejora

Partes
interesadas /-j }

Entradas Realizacion ] Salid
Requisitos =t gel producto ﬁ Producto |2 o

FPartes
interesadas

5

¥ Satisfaccion

Descripcion
———» Actividades que aportan valor

——————— »* Flujo de informacion

Figura 4. Mejora continua Fuente: 1SO 9001-2008 Elaborado por: Norma ISO 9001-2008

2.2.3.1 Objetivos de la gestion por procesos.
El principal objetivo de la Gestion por Procesos es aumentar los resultados de la

Organizacidn a traves de conseguir niveles superiores de satisfaccion de sus clientes.
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Ademaés de incrementar la productividad a través de:

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

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

e Mejorar la calidad y el valor percibido por los usuarios de forma que a éste le
resulte agradable trabajar con el suministrador.

e Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor sea facil

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

2.2.3.2 Beneficios de la gestion por procesos

Estd 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.

e Orienta la empresa hacia el cliente y a sus objetivos, apoyando el
correspondiente cambio cultural, por oposicion a la clasica orientacion hacia el
control burocratico interno de los departamentos.

e Contribuye a reducir los tiempos de desarrollo, lanzamiento y fabricacién de
productos o suministros de servicios. Reducen interfaces

e 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 mas enriquecedor contribuyendo a potenciar su motivacion

e Y por encima de todo, la Gestion por Procesos proporciona la estructura para que
la cooperacion exceda las barreras funcionales. Elimina las artificiales barreras
organizativas departamentales, fomentando el trabajo en equipo interfuncionales

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

“La cadena de valor empresarial, o cadena de valor, es un modelo tedrico que permite
describir el desarrollo de las actividades de una organizacion empresarial generando

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

Esta herramienta considera las principales actividades de una empresa como los
eslabones de una cadena de actividades, que van afiadiendo 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:

e Actividades primarias
e Actividades margen

e Actividades de apoyo

Esquema cadena de valor

Infraestructura de la empresa
Gestion de Recursos Humanos

Actividades |
de apoyo Desarrollo tecnolégico

Aprovisionamiento

Logistica |Operaciones| Logistica Marketing

interna externa y ventas Servicios

Actividades primarias

Figura 5. Esquema cadena de valor ~ Fuente: Web y empresas
Elaborado por: Michael Porter

2.4 Mapa de procesos

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

y consequir los objetivos de la empresa. Es una herramienta para comunicar el enfoque
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al proceso ademéas de mostrar las interrelaciones mas importantes” (Fernandez, 2010,
pag. 113)

Es la representacion grafica que define y refleja la estructura y relacion de los diferentes

procesos del sistema de gestion de la organizacion.

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

Deben representar ademas las relaciones e interrelaciones dentro de la organizacion y

con las partes interesadas.

2.4.1 Construccion 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 duefios, los clientes y los proveedores.

Plantear cual es el objetivo a alcanzar.

Qué y quien da impulso al proceso.

Cuales son los elementos de entrada del proceso.

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

Cuéles son los resultados del proceso (salidas).

Como y cuando se mide, visualiza y evalUa la aptitud de funcionamiento.

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

Evidenciar que el cliente esta satisfecho. (Mufioz, 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, pag. 90)
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Se podria decir que es una secuencia de actividades que van afiadiendo valor mientras se

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

humanos, fisicos tecnoldgicos entre otros.

25.1 Matriz de doble entrada

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

partir de columnas horizontales y verticales que concentran y relacionan la informacion
que se ha obtenido”. (Mondria, 2004, pag. 151)

2.5.2  Elementos de un proceso

Todo proceso contiene los siguientes elementos:

a)

b)

d)

Finalidad: todo proceso es un conjunto de tareas elementales necesarias para la
obtencion de un resultado. Cada proceso posee unos limites claros y conocidos
(el primer y ultimo 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.

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

Entradas: las entradas de un proceso responden a criterios de aceptacion
definidos, Las entradas del proceso pueden ser tanto elementos fisicos (por
ejemplo materia prima, documentos, etc.), como elementos humanos (personal)
0 técnicos (informacion, etc.). En definitiva, son elementos que entran al
proceso sin los cuales el proceso no podria llevarse a cabo. Para establecer la
interrelacion entre procesos se deben identificar los procesos anteriores
(proveedores internos y externos) que dan lugar a la entrada de los procesos.
Salidas: un output con la calidad exigida por el estandar del proceso, las salidas
de un proceso pueden ser productos materiales, informacion, recursos humanos,
servicios, etc. En general, son la entrada del proceso siguiente. Para establecer la
interrelacién 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 estd definido y que controlan la estabilidad del mismo. El
propietario del proceso supervisa los indicadores que demuestran que el proceso
estd 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 satisfaccion 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 Clasificacion de los procesos
Es conveniente clasificar los procesos, de acuerdo al objetivo que mantiene en la

organizacion:

2.5.3.1 Procesos de apoyo
En este tipo se encuadran los procesos necesarios para el control y la
mejora del sistema de gestidn, que no puedan considerarse estratégicos ni
clave. Normalmente estos procesos estan muy relacionados con requisitos

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

2.5.3.2 Procesos Estratégicos
“Procesos que estan relacionados con la direccién. Se refieren a la politica, estrategia,
planes de mejora entre otros, que consiguen armonizar los procesos operativos con los
de apoyo”. (Alcalde, 2007, pag. 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 afiadido.!
(Perez, 2010, pag. 108)
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2.5.4  Estructura jerarquica de los procesos

Esta jerarquia muestra cinco niveles: nivel macro proceso, nivel proceso, nivel
subproceso, nivel actividades y nivel de tareas especificas a realizar en un proceso

concreto. (Hernandez, 2011, pag. 3)

Jerarquia de procesos

Macrogrocesss
Lontpuic de L aganiaxian

Figura 6. Jerarquia de procesos Fuente: Notas de consultoria Elaborado Por: Carlos Castillo

e Nivel 0: macro procesos. Brindan el contexto de la organizacion, que hace
(cadena de valor), que éareas hay, que procesos son primarios y cuales
secundarios (soporte).

e Nivel 1: procesos. Describen lo que se hace a nivel funcional (areas).

e Nivel 2: subproceso. Indican quien hace que (actividad), que recibe y que
entrega. Muestra los roles.

e Nivel 3: actividad. Mediante diagramas de flujo, ilustran lo que seria una
instruccion de trabajo. Un solo rol la ejecuta.

e Nivel 4: tareas (transacciones). Son atomicas y pueden (no siempre se llega a
este nivel), describir funciones, estados, etc.
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25,5 Levantamiento y disefio de procesos

El principal objetivo en el disefio 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, mas rapida y mas econémica
de los que puedan los competidores con su disefio (Trischler, 2000, pag.
37)

2.5.5.1 Técnicas cualitativas de la investigacion.

A continuacion se presentan las técnicas utilizadas para realizar el levantamiento

Entrevista: consiste en una conversacion dirigida con un propdsito especifico y
se basa en un formato de preguntas y respuestas para conocer aspectos como las
metas de la organizacion, metas personales, procedimientos formales e
informales, sus sentimientos, su opinién, entre otros aspectos que Sse 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 recopilacién de cantidades
masivas de datos e informacion sobre las opiniones, conductas, actitudes y
caracteristicas de quienes se encuentran involucrados con un sistema, se basa en
un formulario. (Zambrano, 2012, pags. 233,237,242)

2.5.6  Identificacion de procesos

Para la identificacién de procesos es necesario investigar que actividades realiza como

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

requerimientos.

Las herramientas utilizadas para el levantamiento de la informacion de esta

investigacion seran las anteriormente mencionadas, mismas que se llevaran a cabo de

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

que permite al entrevistador obtener informacion respectiva al proceso.
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2.5.7 Representacion gréafica de los procesos
Ya identificados los procesos se documentardn mediante una representacion gréafica,

secuencial y logica la cual plasmara la situacion actual de la empresa.

2.5.7.1 Simbologia estandar de diagramas de flujo
En el siguiente grafico se muestra la simbologia estandar utilizada en el diagrama de

flujo.

Simbologia diagrama de flujo SIMBOLO NOMBRE ACCION

Terminal Representa el inicio o el
fin del diagrama de flujo

Entraday Representa los datos de

salida entrada y los de salida.
Representa las
comparaciones de dos o

Decision mas valores, tiene dos

salidas de informacion
falso o verdadero

Indica todas las acciones
o calculos que se
Proceso ejecutaran con los datos
de entrada u otros
obtenidos.

Indican el sentido de la
Lineas de flujo | informacion obtenida y su

L OO

l T de informacién |uso posterior en algun
proceso subsiguiente

Este simbolo  permite

Conector identificar la continuacion

de la informacion si el

diagrama es muy extenso.

Figura 7. Simbologia diagrama de flujo ~ Fuente: Disefias y elaboras algoritmos
Elaborado por: Veroénica Reyes

2.5.8 Diagrama SIPOC
Es una herramienta que se utiliza para mostrar las actividades del proceso y los flujos de
informacion, disefiados para producir un producto o prestar un servicio. El término
SIPOC corresponde a proveedores (S), sus entradas (1), el proceso (P), sus salidas (O), y
el cliente (C) que recibe las salidas del proceso. Aun méas 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, pag. 24)
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2.5.8.1 Ventajas del diagrama SIPOC

A continuacion se detallan algunas ventajas de este diagrama:

Muestran completamente el proceso, desde el ingreso de los insumos, el proceso de
transformacion, hasta la entrega del producto al cliente.

Facilita el andlisis de los procesos, para identificar las vulnerabilidades y
oportunidades de mejora

Estandariza la presentacion de los procesos de manera sencilla y de facil
comprension, un buen diagrama de flujo reemplaza varias paginas de texto.

Permite identificar y establecer los limites 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 mas simple la transformacion de insumos y agregacion de valor.

Identifica los cuellos de botella, sobrecargas de trabajo, puntos de conflicto entre
autoridades entre otros.

Es muy atil en la induccion del personal.

2.5.9  Caracterizacion de los procesos
Es un documento que describe esquematicamente la secuencia de
actividades que se deben seguir por las personas de las areas involucradas
en el desarrollo de un proceso. Las caracterizaciones incluyen diagramas
de flujo, de acuerdo con el tipo establecido de organizacion y remiten a

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

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

I6gica, sirviendo de guia para dar a conocer la estructura de los mismos.
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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
institucion “ (Mejia, 2000, pag. 55).

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

la compariia, detallando su objetivo, alcance, responsables, y la descripcion del

procedimiento para llevarlo a cabo.

2.6.1  Objetivos del manual de procesos

Los objetivos del manual de procesos se presentan a continuacion:

Servir de guia para la correcta ejecucion de actividades y tareas para los
funcionarios de la institucion.

Ayudar a brindar servicios mas eficientes

Mejorar el aprovechamiento de los recursos humanos, fisicos y financieros.

Generar uniformidad en el trabajo por parte de los diferentes funcionarios

Evitar la improvisacion en las labores.

Proporcionar informacién a la empresa acerca de la marcha de los procesos

Facilitar la orientacion y satisfaccion al cliente externo. (Mejia, 2000, pag. 56)

2.7 Analisis y mejora de los procesos

2.7.1  Analisis de los procesos
El anélisis de procesos es una metodologia para examinar la dindmica de
las organizaciones, teniendo como punto de partida los propdsitos u
objetivos perdurables, mediante la ejecucion de una secuencia articulada
de actividades, en donde se recoge informacién suficiente para poder

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

Un analisis de procesos facilita la autoevaluacion, con el fin de conocer las actividades

gue lo conforman para determinar si son necesarias o0 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 caracteristica nos permite trabajar sobre
el proceso y mejorarlo.
1. A mas repeticiones mas experiencias
2. Compensa en invertir el tiempo que sea necesario en mejorar el proceso, ya que
los resultados se van a multiplicar por el nimero de veces que se repite el

proceso.

Del andlisis de los datos obtenidos en el seguimiento y medicion de los procesos se
puede deducir que procesos no logran los resultados planificados y donde hay
oportunidades de mejora. Es de gran utilidad aplicar el ciclo de mejora continua PHVA
en cada uno de los procesos de la organizacion. (Alcalde, 2007, pags. 102-103)

2.8 Indicadores de gestién

“La organizacién debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea
aplicable, la medicion de los procesos. Estos métodos deben mostrar la capacidad de los
procesos para alcanzar los resultados planificados” (ISO 9001, 2008, pag. 15)

Eficacia: una funcidn es eficaz cuando consigue los objetivos correspondientes

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

entre cantidad producida y recursos consumidos.

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

funcionamiento.

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

motivacion, compromiso entre otros.
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2.8.1 Ventajas de los indicadores de gestion

Ventajas para la organizacion por implementar Indicadores de Gestion

Reduccion drastica de la incertidumbre, de las angustias y la subjetividad, con el
consecuente incremento de la efectividad de la organizacion vy 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 lider

Estimular y promover el trabajo en equipo

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

Generar un proceso de innovacion 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 informacién sobre la gestion del negocio para
determinar que tan bien se estan logrando los objetivos y metas propuestas.
Identificar fortalezas en las diversas actividades que puedan ser utilizadas para
reforzar comportamiento proactivos.

Contar con informacion 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 periédicamente el comportamiento de las actividades claves de
la organizacion, y la gestion general de las unidades del negocio con respecto al
cumplimiento de sus metas.

Reorientar politicas y estrategias con respecto a la gestion de la organizacion.
(Murcia, 2011, péag. 8)

2.8.2  Metodologia de formulacion de indicadores

Beltran propone algunas fases genéricas para el establecimiento de indicadores de

gestion las cuales se describen brevemente a continuacion:

v Contar con objetivos y Estrategias

v Identificar Factores Criticos de Exito
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Establecer indicadores para cada factor critico de éxito
Determinar cada indicador umbral y rango de gestion
Disefiar la medicion

Determinar y asignar recursos

Medir probar y ajustar el sistema de indicadores de gestion

AN N N N NN

Estandarizar y formalizar

2.9 Plan de implementacion

El plan de implantacion 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 elaboracion de dicho plan requiere el respaldo y
la implicacion de todos los responsables que de una u otra forma, tengan relacion con la

unidad objeto de analisis. (Universidad del pais Vasco, pag. 10)

2.9.1 Herramientas para la implementacion
2.9.1.1 Diagrama de Gantt
“Los diagramas de Gantt son graficos de barras horizontales que representan las
relaciones temporales de los diferentes pasos para que se dan durante un proyecto”
(Martinez & Fernandez, 2010, pag. 103)

El diagrama de Gantt representa las diferentes fases, tareas y actividades programadas
para mostrar una linea de tiempo en las diferentes actividades haciendo el método mas

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 Circulo de Deming, por ser Edwards Deming su autor. Esta
metodologia describe los cuatro pasos esenciales que se deben llevar a

cabo de forma sistematica para lograr la mejora continua, entendiendo
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como tal al mejoramiento continuado de la calidad (disminucidn de fallos,
aumento de la eficacia y eficiencia, solucion de problemas, prevision y

eliminacion de riesgos potenciales...) (Bernal J. , 2013, pags. 46-47)

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

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

e (V) Verificar: se comprueba la efectividad de las medidas implantadas con la
ayuda del  seguimiento y la medicion del proceso.

e (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.

PLANEAR
= Planeacdon

HACER
= Ejecucion

Figura 8. Ciclo de mejora. continua PHVA Fuente: Gestidon de Calidad

Elaborado por: Pablo Alcalde San Miguel
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CAPITULO 3
LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

3.1 Metodologia

Este capitulo contiene la metodologia 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 investigacion realizada.

Para el desarrollo de la investigacion se aplicaron métodos especificos, tomando como
modelo a seguir al estudio descriptivo debido a que este describe los hechos como son
observados. Estas herramientas permiten obtener informacion real y objetiva para el
tratamiento del proyecto de manera Optima. Entre los métodos utilizados en el estudio

son.

Método estadistico: también tratada como técnica de investigacion, que consiste en la
recopilacion, andlisis, interpretacion y presentacion de una serie de datos obtenidos en
un estudio, dando asi la interpretacion de los mismos a través del célculo de muestreo

efectuado.

Método deductivo: este método parte de una premisa general para obtener las
conclusiones de un caso particular. Pone énfasis en la teoria, modelos teoricos, la
explicacion y abstraccion, antes de recoger datos empiricos, 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 caracter general. A partir de
las observaciones sistematicas de la realidad se descubre la generalizacion de un hecho y
una teoria. Se emplea la observacion y la experimentacion para llegar a las generalidades

de hechos que se repiten una y otra vez.

Esta metodologia es perfeccionada a través de la técnica de observacion por encuesta

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

32


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

seleccionado para que contesten una serie de preguntas preestablecidas y con ello
obtener informacion relevante para el presente trabajo. Ademéas de observaciones
secundarias las cuales consisten en la recopilacion e interpretacién de informacion

plasmada en publicaciones, libros, portales web, etc.

3.2 Identificacion y analisis de los procesos

3.2.1  Andlisis de la situacion actual
La fuente primaria para la identificacion de procesos son obtenidos a través de las
declaraciones de la mision y vision de futuro de las organizaciones, siendo la base para
desarrollar la clasificacion de los procesos estableciendo un mapa general de los
mismos, con el objeto de realizar la division 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 estan 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

Ramos Generales

Ace

AIG Metropolitana
Constitucion
Ecuatoriano Suiza
Equinoccial
Generali

Hispana
Interoceanica

La Union

Mapfre Atlas
Liberty Seguros
Pichincha
Rocafuerte

Sucre

Unidos

Alianza
Aseguradora del Sur
Balboa

Coface S.A.
Col6n

Condor
Confianza
Latina Seguros
Oriente

QBE Colonial
Sweaden
Topseg

Vaz Seguros

Ramos de Vida

O O OO0 O O0OO0O|0O0 OO OO0 O0bOoOOoLODOoLbOLOLOL OBLLOLOLOLOOOLOOODOOoOOoOOo

BMI

Bupa

Colvida

Equivida

Latina Vida

Long Life Seguros Lls
Pan American Life

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

Erika Rodriguez
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3.2.2  Analisis interno y externo
3.2.2.1 Fuentes de informacion
La fuente de informacion se considera a los recursos que contienen datos relevantes y
utiles de tipo formal, informal, escrito u oral que ofrecen informacion requerida para el

estudio efectuado.

3.2.2.1.1Fuentes secundarias
Son indagaciones previamente elaborada por investigadores, estas contienen
informacion primaria, sinterizada y organizada disefiadas 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 informacion es obtenida por medio de
instrumentos seleccionados por investigadores, este tipo de investigacion es considerada
de primera mano, es decir, es publicada por primera vez, proveyendo evidencia directa

sobre el tema indagado.
Los métodos de recoleccion de informacion pueden ser:

Observacion: se refiere a la informacion obtenida a través de los sentidos, brindando

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

Encuesta: la encuesta contiene preguntas dirigidas a un segmento especifico, en este
caso una muestra de empresas de seguros que conforman el mercado asegurador. La
informacion proporcionada permitira conocer diversos factores que son sujetos de

interés o sujetos de estudio.

Las encuestas se encuentran conformadas por preguntas cerradas con respuesta de

opcién maltiple, lo cual permita tabular los resultados de manera oportuna.

Entrevistas: es una técnica de recoleccién 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 relacién al objeto de

estudio.
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3.2.2.2 Segmentacion de mercado
Segmentar el mercado es el proceso de divisién de un mercado global en grupos mas

pequefios con caracteristicas homogéneas o afines.

Efectuar la segmentacion de mercado permite analizar de una manera secuencial un
todo, con el fin de escoger entre los diversos grupos el més idoneo para su estudio de

acuerdo al alcance de la investigacion.

3.2.2.3 Muestra.
Debido a que la poblacion del sector asegurador es finita se procede a la aplicacion de la
siguiente férmula:

_ N=Z] p*q
d?+(N—1)+zip*q

i

Donde:
N:Total de la poblacion
Z,* = Nivel de seguridad 95% que su coeficiente es de 1,96
p = proporcion esperada en este caso 5%
g =1—p (en este caso 1 — 0,05 =0,95)

d = precision en este caso 5%

B 35=(1,96)> 0,05 =0,95
" T (35-1)0,052+ (1,96)2-0,05+ 0,95

6,3867

n= ————

0,2675

n= 23,8775
n= 24
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3.2.2.4 Modelo de la encuesta (Anexo 1).

3.2.2.5 Tabulacion de los datos.
Luego de haber realizados las correspondientes encuestas se pudo obtener los siguientes

resultados que a continuacion 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%

Vida Generales Mixtos

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

Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika Rodriguez

Andlisis

El 33% de las aseguradoras encuestadas estan 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 que areas o gestiones trabaja la aseguradora?

Respuesta Cantidad Porcentaje
Gestion comercial 24 100%
Gestion de marketing 20 83%
Suscripcién-emisién 24 100%
Indemnizacion 24 100%
Gestion de calidad y servicio al atencién al cliente 20 83%
Direccionamiento estratégico 15 63%
Gestion del talento humano 24 100%
Gestion administrativa 24 100%
Gestion legal 20 83%
Gestion de tecnoldgica 18 75%
Gestion control financiero 24 100%
Gestion contable 24 100%
Auditoria interna 22 92%
Gestion de riesgos 20 83%
Gestion de cumplimiento 18 75%
Otros 0 0%
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Gestion Comercial
Gestion de Marketing
Suscripcién-Emision
Indemnizacion

Gestion de Calidad y Servicio al
Atencidn al Cliente

B Direccionamiento Estratégico

B Gestion del Talento Humano

Gestidon Administrativa
Gestion Legal

Gestion de Tecnoldgica
Gestion Control Financiero
Gestion Contable
Auditoria Interna

Gestion de Riesgos

m Gestién de Cumplimiento

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

Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika Rodriguez

Andlisis

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 desempefio 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 Cantidad Porcentaje

Si 8 33%
No 12 50%
Desconoce 4 17%
Total 24 100%

Manual de funciones

Si ©“ No = Desconoce

33%

Si No Desconoce

Figura 11. Manual de funciones Fuente: Investigacién de Mercado

Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika Rodriguez

Andlisis

El 50% de las empresas aseguradoras no cuentan con un manual de funciones por lo que
generan una desorganizacion en las actividades que realizan representando uno de los
costos mas significativos y que en muchos casos son poco visibles debido a que algunas
actividades que deberian llevarse a cabo no se estan haciendo, representando asi tiempos

0Ci0SO0S 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 m No m Desconoce
58%

Si No Desconoce

Figura 12. Inventario de procesos Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika Rodriguez

Analisis
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 gestion

de la organizacion, el 21% si lo tienen asi como el otro 21% lo desconocen.
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Pregunta # 5
¢ Con que frecuencia actualiza la documentacion de los procesos?

Respuesta Cantidad Porcentaje

Trimestral 2 8%
Semestral 3 13%
Anual 12 50%
Nunca 7 29%
Total 24 100%

Actualizacion de las documentaciéon
de procesos

Trimestral Semestral Anual Nunca
50%

29%
8% 13%
nw |l L J
Trimestral Semestral Anual Nunca

Figura 13. Actualizacion de la documentacion de los procesos  Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika Rodriguez

Analisis
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 actualizacion 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 implementacion de un modelo de gestion por procesos mejora el

funcionamiento de la entidad?

Respuesta Cantidad Porcentaje

Si 22 92%
No 2 8%
Total 24 100%

La gestion por procesos mejora el
funcionamiento de la entidad

Si m No
92%

8%

Si No

Figura 14. La gestion por procesos mejora el funcionamiento de la entidad
Fuente: Investigacién de Mercado Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika Rodriguez

Andlisis

El 92% de las aseguradoras encuestadas piensan que la implementacion de un modelo de
Gestion por Procesos ayuda a mejorar su funcionamiento ya que se gestiona toda la

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

organizacion diferente a la clasica de la organizacion funcional.

Pregunta #7

¢La aseguradora cuenta con un modelo de gestion por procesos? Si su respuesta es

NO continde 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 gestion por procesos

Si " No

67%

Si No

Figura 15. Modelo de gestion por procesos  Fuente: Investigacién de Mercado
Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika Rodriguez
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Analisis

La mayor parte de las aseguradoras no cuentan con un modelo de Gestion por Procesos
obteniendo un 67% del total de las encuestadas, siendo asi que todavia existen empresas
gue se manejan con una organizacion vertical es decir por areas 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

¢Estaria la aseguradora dispuesta a implementar un modelo de gestion por

procesos?

Respuesta Cantidad Porcentaje

Si 16 100%
No 0 0%
Total 16 100%
Implementacion de un modelo de
gestion por procesos
Si “No
100%
0%
>
Si No

Figura 16. Implementacion de un modelo de gestion por procesos Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika Rodriguez
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Analisis

El 100% de las aseguradoras encuestadas estarian dispuestas a implementar un modelo
de gestion por procesos siendo una solucion organizativa, generando altos niveles de
eficacia y siendo un medio maés (til para transformar a la entidad y adecuarse al mercado

obteniendo un cliente satisfecho.

Pregunta # 9

¢Considera usted que la actualizacion de los sistemas operativos es una fuerte

ventaja competitiva dentro del mercado asegurador?

Respuesta Cantidad Porcentaje

Si 20 83%
No 4 17%
Desconoce 0 0%
Total 24 100%
Actualizacion sistemas operativos
Si © No = Desconoce
83%
17% 0%
Si No Desconoce
Figura 17. Actualizacion de los sistemas operativos Fuente: Investigacion de Mercado

Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika Rodriguez
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Analisis

El 83% de las aseguradas respondieron que la actualizacién de los sistemas operativos es
una fuerte ventaja competitiva dentro del mercado debido al ritmo de la tecnologia y sus
constantes cambios cuyo impacto ha afectado a todos los sectores de la economia 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 deberia como empresa

aplicar?
Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 10 42%
No 14 58%
Total 24 100%
Ley ambiental
Si “No
42% 58%
Figura 18. Ley ambiental Fuente: Investigacion de Mercado

Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika Rodriguez
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Analisis

Un 58% de las aseguradoras no conocen la ley medio ambiental que deberian aplicar y
esta constituye el cuerpo legal especifico mas importante a la proteccion ambiental en el
pais debido a que esta relacionada directamente con la prevencion, control y sancion a
las actividades contaminantes, asi como las obligaciones de participacion de los sectores

publicos y privados.

3.2.2.6 Andlisis técnico
Previo al analisis externo es importante conocer el estado del sector asegurador
ecuatoriano en lo referente al analisis técnico, por lo que se presenta el siguiente

resumen obtenido por la Stper Intendencia de Bancos y Seguros.

e La produccion de primas de seguros netas emitidas del sistema asegurador alcanzo
los 1.702.922,59 miles de ddlares a diciembre 2014, mostrando un aumento del 2,6%

con respecto a diciembre 2013, que registrd 1.659.312,82 miles de dolares.

e Primas de seguros netas de ramos de vida tuvieron una reduccion anual de 2,29%
mientras que las primas de seguros netas de ramos generales se incrementaron en
3,64%.

e Lasiniestralidad bruta de los ramos de seguros generales disminuyé en 0,8%. Por su

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

e En otro ambito, 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 intermediacién que esta llevando a cabo el
sistema de seguros privados nacional, mediante la cesion de una considerable parte

de la prima neta emitida hacia las compafiias de reaseguros.

48



e 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.

e 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 ubicé en 1,40, monto

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

e El ratio de liquidez corriente experimentd 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 periodo.

3.2.2.7 Analisis PESTEL

El analisis externo de un sector incluye diversos factores independientes que influyen en
el entorno de una organizacion, sector o empresa. Es importante entender las dificultades

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

A continuacion se detalla el analisis PESTEL del sector asegurador:

3.2.2.7.1Politico
El proyecto de Cédigo Monetario desarrollado por el gobierno ecuatoriano de caracter
urgente, da un panorama de cambio al gremio asegurador, pues Se aumenta
significativamente el monto de patrimonio y esto originaria mas procesos de
capitalizacion o fusion dentro de dicho sector. Estas nuevas regulaciones han significado
la creacion de reservas técnicas adicionales para proteger mejor la solvencia de las

empresas de seguros.

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

durante el ultimo afio.
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3.2.2.7.2Econdmico
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 bursatil, incentivan a los agentes econdémicos para
trabajar con una entidad de seguros. Este fendmeno ha impulsado el crecimiento de la

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

Desde el afio 2005 se han realizado cinco fusiones a la presente fecha. Las mas recientes
se dieron cuando la aseguradora suiza ACE adquiri6 Rio Guayas; la estadounidense

Liberty, Cervantes y Panamericana; y Equinoccial compré 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 poélizas en los ramos
generales.

La produccion de primas mantienen un incremento dentro del sector asegurador sobre
todo en los 5 principales ramos de seguros generales en base a su participacién dentro
del total de prima neta emitida, corresponden a vehiculos, incendio y lineas aliadas,
accidentes personales, transporte y asistencia médica.

3.2.2.7.4Tecnologico
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 organizacion dedicada a este giro de negocio.

Segun las encuestas realizadas a las empresas de seguros arrojan resultados sobre el
interés que mantiene las mismas en adoptar nuevas tecnologias con mayor frecuencia ya

que consideran gque de este modo conseguiran obtener una ventaja competitiva.

En la normativa ecuatoriana abarca tematicas referentes a el Sistema de Seguridad de la
Informacion que debe mantener las empresas de seguros, en cual debe estar contemplado

en la tecnologia aplicada dentro de cada organizacién como medida obligatoria.
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3.2.2.7.5Ecoldgico
Nuestro pais cuenta con una Legislacion de Gestion Ambiental que establecen
pardmetros sobre la importacion de conservar el patrimonio natural y el

aprovechamiento sustentable de los recursos naturales.

3.2.2.7.6Legal
En el ambito 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 organizacion.

En el afio 2014 la Ley General de Seguros fue modifica a Codigo Organico 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

afo.

Consecuentemente el ente de control cambia para las empresas de seguros pasando de la
Superintendencia de Bancos y Seguros a Unicamente Superintendencia de Bancos. Y con
ello el ente de control vigente para el sector asegurador serd la Superintendencia de
Compaiiias, Valores y Seguros, esto con el objeto de dividir al sector financiero del no

financiero.

3.2.2.8 Anélisis FODA
3.2.2.8.1Fortalezas y debilidades

Luego de realizar un anélisis de las encuestas, reuniones con los funcionarios de las
empresas de seguros e investigacion del comportamiento del sector asegurador
ecuatoriano se detect6 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 Optima

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

dicho sector:

e Existe gran diversificacion 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.

e 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.

e Baja concentracion de mercado incentivando asi 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 continuacion se detallan las debilidades detectadas en las Empresas de Seguros,
mismas son consideras que no permiten un correcto funcionamiento dentro de las

mismas.

e Bajo nivel de aplicacion de un modelo sistémico dentro de las aseguradoras

autorizadas a operar en el pais.

e 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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3.2.2.8.20portunidades 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 analisis del entorno son las siguientes.

e Fusion entre entidades, esta accion puede conllevar a brindar mayor solvencia y
fortaleza al patrimonio de los aseguradores fusionados.

e Reduccion de competencia por venta de las empresas de seguros de propiedad de los
bancos.

e Capacitacion constante por parte de los expertos del ente de control del sector
asegurador ecuatoriano.

e 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 organizacién, por lo que se considera necesario disefiar estrategias

alternativas que apalanquen el impacto que podrian generar las mismas.

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

e Cambio en la normativa de gestion por ende incremento en los costos operativos

para el funcionamiento de las empresas de seguros.

e Constante actualizacion de la normativa por parte del ente de control (reglas de

juego cambiante).
e Giro del negocio propenso a relacionarse con actividades ilicitas en un alto nivel.

¢ Vulnerabilidad ante grandes competidores internacionales.
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3.3 ldentificacion y levantamiento de procesos

Para la recopilacion de informacion, es dispensable la aplicacion 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 organizacion.

Partiendo de esta conceptualizacion, se considera que para un correcto levantamiento de
la informacion es importante la implementacion de un formato previamente elaborado,
en este caso se ha creado un formato base para el sector asegurador, cuyo objetivo es
manejar informacion veridica y secuencial que facilite el trabajo a las empresas de

Seguros.
El levantamiento de informacion debera contener los siguientes parametros:
e Cuéles son las entradas para iniciar las actividades
e Quienes son los proveedores internos o externos de dichas entradas
e Las actividades desarrolladas por parte del funcionario
e Los recursos necesarios para llevar a cabo las actividades
e La frecuencia en las que se realizan las actividades en cada proceso
e El tiempo (en minutos) que tarda en ejecutar cada actividad
e Las salidas que se obtiene posterior a la ejecucién de cada actividad
e Quien o quienes reciben las salidas generadas

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

funcionario

A continuacion se muestra un formato de plantilla estandar que puede ser adaptado por

las Aseguradoras para el levantamiento de informacion.
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Tabla 4

Levantamiento de la informacion

LOGO

¢Cuales son las
entradas del

proceso?

LEVANTAMIENTODE LA Fecha
INFORMACION NOMBRE DE LA Version
ASEGURADORA Version No.
Uso Interno
Pagina
¢ Quién suministra esta ’ . ¢Cuélesel . .
¢Qué Frecuen | Tiempo ¢Quién recibe
entrada . ) resultado de
actividades | cia (#de que se el resultado de
Proveedor Proveedor . esta o
realiza? Veces) demora o esta actividad?
Interno Externo actividad?

Observaciones

Nota. Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodriguez
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El siguiente ejemplo muestra el levantamiento de informacion del Area de Talento

Humano basado en las actividades estandar que manejan las Empresas Aseguradoras.
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Tablas

Levantamiento de la informacién recursos humanos

Fecha 22/03/2015
LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACION RECURSOS HUMANOS Version 0,1
Pagina 1-2
. ¢Quién suministra esta entrada ¢Cuélesel ¢Quien
¢ Cudles son las . . recibe el
entradas del P d P d ¢ Qué actividades realiza? el el | TEMEnELe | eeliEeoes resultado de
roveedor roveedor ’
proceso? I veces) se demora _es_ta esta
nterno Externo actividad? o
actividad?
Perfil del
Formulario de Gerente/ Jefe I levantamiento del perfil en envié el nuevo Director de
Contratacion de érea. requerimiento a Talento Humano. funcionarioa | Talento
1 60 min contratar. Humano
Coordinador Realice un llamado a un concurso interno. Establecer una
de Talento Si existe el funcionario apto para el cargo, realice base de datos
HuMano la reubicacién del funcionario, Caso contrario candidatos Postulantes
' avance a la actividad siguiente. 1 15 min internos. para el cargo.
Coordinador Publicacién en
de Talento Sistema Online Realice la publicacion en el sistema online Sistema Postulantes
Humano. 1 30 min Online para el cargo.
Coordinador Establecer una
de Talento Recepte las hojas de vida de los candidatos. E:ﬁgfﬁg astos
Humano. Postulantes 5 5 min externos.
Coordinador Seleccionar a las personas que cumplan con el L
de Talento erfil solicitado por el jefe de Area Seleccion del
Humano. P P ] ' 1 60 min candidato
Coordinador . . .
de Talento Comyn_lquese con el personal mediante via
telefénica. .
Humano. 5 10 min
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Coordinador

Realice la entrevista y una prueba psicolégica

de Talento
Humano Resultados de
60 min las pruebas
Coordinador Notifique a la persona seleccionada mediante un Recopilar
de Talento Postulantes correo electronico la oferta laboral de manera informacion
Humano. formal, dandole la bienvenida a la compafiia, para el file del | Postulantes
solicitando la documentacion de ingreso. 20 min funcionario. para el cargo.
Recopilar
Entregue la documentacién requerida para efectuar informacion Analista de
Postulantes . :
la contratacion, para el file del | Talento
10 min funcionario. Humano.
. Recopilar
Analista de inforr[:\acién
Talento Postulantes Analice y Archive la documentacion. .
para el file del
Humano. . . -
20 min funcionario.
Coordinador ) L . . .
Efectué la contratacion del funcionario registre en
de Talento .
el sistema
Humano.
. Programacion -
Coordinador - -~ - . g Notifique al
Envié un correo electrénico notificando el ingreso de la
de Talento del funcionario Induccion Gerente y/o
Humano. ' . PO Jefe del area
5 min Técnica
Formulari . .
rormuiario de Analista de Entregue los documentos y suministros para el o
informacion de - . . Actualizacién
. Talento funcionario nuevo y recepte la firma del
ingreso del . . enlabasede |Gerente
Humano. funcionario. . .
personal 120 min datos Sistemas.
Analista de
Talento Revise de manera mensual el sistema para obtener
Humano. los nombres y cargos de los nuevos funcionarios 15 min
Analista de Notifique que se realizara la induccién a través de
Talento un correo electronico.
Humano. 10 min
Director Llevar a cabo la induccién de Talento Humano y
Talento Cumplimiento.
Humano y
Oficial de
Cumplimiento 60 min 6
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Oficial de

cumplimiento,
Funcionario lleve a cabo la evaluacion, la calificacion tendra
nuevo que ser mayor al 8 15 min
Realice un informe para el comité de cumplimiento Informe de
Oficial de induccion de
cumplimiento 20 min Cumplimiento
Formato
requerimiento Gerente o Jefe Envié un correo electrdnico dirigido a la Directora
de Capacitacion | de érea.. de Talento Humano solicitando la capacitacion 10 min
Director Comuniquese con la empresa o persona elegida
Talento para dictar la capacitacion a través de un correo
Humano. electrénico. 20min
Analista de
Talento Agenda mediante el correo institucional a los
Humano. funcionarios que van a recibir la capacitacion 10 min
Participe de la capacitaciény rinda la evaluacion.
Funcionario
Solicite al Area de Talento Humano, la
desvinculacion del funcionario de manera escrita
Formato de ya sea por medio de carta o correo electrénico,
desvinculacion | Gerente o Jefe indicando las razones y motivos de este
del personal de éarea. requerimiento 20 min
Coordinador
de Talento
Humano. Notifique al funcionario su desvinculacion. 10 min
Analista de
Talento Realizar el acta de finiquito
Humano. 60 min
Funcionario Entregue el puesto de manera formal 60 min
G_erente Desactive el acceso del usuario a todo el sistema. :
Sistemas 10 min
Recepte la firma del funcionario a desvincularse.
Analista de
Talento
Humano. 20 min
Coordinador ingrese a Sistema
de Talento
Nomina Humano. 30 min
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Coordinador

Introduzca los ingresos y egresos del funcionario el

de Talento sistema para el célculo del salario.

Humano. 240 min

Coordinador Envié la némina al Contador General para que

de Talento realice su respectiva revision.

Humano. 60 min Nomina

Contador Envié al Gerente de sistemas para que pueda incluir Gerente
General en el sistema TXT. 240 min Sistemas.

Observaciones

Nota. Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodriguez
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Al realizar el respectivo levantamiento de la informacion se prosigue a determinar cuéles
son las actividades que tienen relacion directa con la satisfaccion del cliente siendo esta

reflejada en la cadena de valor.
3.4 Cadena de valor

La cadena de valor al ser una herramienta eficaz de andlisis, permite describir el
desarrollo de las actividades que efectian 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 informacién obtenida y previo anélisis e interpretacion 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 informacion acerca de porcentaje de
participacion 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 actualizacion o
lanzamiento de nuevos productos segun sea el caso. Esta informacion es transferida al
Area 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 aplicacion de estrategias o se inicia el proceso de
autorizacion para la comercializacion de nuevos productos por parte del ente de control,
la logistica de salida es plasmada en la entrega de la péliza hacia el cliente, es importante
mencionar que el producto entregable es ofertado por el Departamento Comercial
siendo este el canal que mantiene la relacion de los clientes con la organizacion con el

interés de satisfacer sus necesidades.

El seguro adquirido por los cliente es efectivizado al suscitar el siniestro, la gestion de
indemnizaciones es la encargada de dar el debido tratamiento a estos casos y
posteriormente para conocer los niveles de satisfaccion de los clientes se cuenta con la

gestion 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 retroalimentacion de

la nivel de calidad del servicio prestado.

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

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

Cadena de valor

I| DIRECCIOMAMIENTO ESTRATEGICO

Marketing Gestien Suscripcion  Comercial = Indemnizacion
Técnica de =  Senicio de
Seguros - Atencicn al
Andlisis de cliente
datos y
definicién de
Politicas de
Suscripcion

w
=
=
o
=
=]
—
o
=1
v
=]
=
=
=
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GEETIOM ADMBUSTRATIVA ¥ DS TALEMTD HUMAMD

SEETION TECNOLOEICA

GESTION COMTROL FRIANCIERD ¥ COMTASLE

SESTION LEGAL

ACTIVIDADES DE AROYO

SESTIOM DS RESE0E

Figura 19: Cadena de valor
Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodriguez
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3.5 Mapa de procesos

La elaboracion del mapa de procesos permite la visualizacion grafica de los procesos

intervinientes en una organizacion.

Para la elaboracion del mapa de procesos es importante distinguir los procesos
estratégicos, apoyo y misionales, cabe recalcar que la agrupacion de los procesos estan
directamente relacionadas con la mision y visién de las aseguradoras.

A continuacién se detalla las gestiones estandar con las que trabajan las Empresas de

Sequros.
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Gestion de marketing: a través de este proceso se evalla el comportamiento
del mercado asegurador, sus competidores, factores internos y externos con
el fin de realizar actualizaciones, mejoras y desarrollo de nuevos productos.
Gestion 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 produccion a través de
la red comercial en los diferentes canales de comercializacion directa e
intermediada.

Suscripcion-emision: materializa la relacion existente entre los clientes y la
compafiia, a través de la elaboracion de los contratos que detalla el servicio
de proteccion brindado a través de sus respectivos titulares de las pélizas y
suplementos suscritos.

Indemnizacion: efectiviza el servicio de proteccion contratado en el caso de
suscitarse un siniestro debidamente sustentado por el cliente, brindando un
servicio eficiente y oportuno en la atencién 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 proposito de aumentar su satisfaccion de los mismos.

Gestion del talento humano: a través de este proceso se realiza la
administracion del talento humano mediante el desarrollo e incorporacion
nuevos integrantes a la fuerza laboral. Ademas de, capacitar y retiener a
dicho recurso en la organizacion.

Gestion administrativa: a través de este proceso se realizan diferentes
actividades de administracion general de la entidad, adicionalmente se
atiende la demanda de bienes y servicios requeridos para asegurar la atencion
de las necesidades y el cumplimiento de los requisitos de los clientes internos
y externos.

Gestion legal: a través de este proceso se busca velar por el cumplimiento de
las normas aplicables a la entidad y brindar soporte juridico en la elaboracion
y revision de contratos, prorrogas, respuestas a derechos de peticion y demas

tramites legales.
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Gestidn de tecnoldgica: administrar los servicios informaticos existentes en
las empresas de seguros, a fin de cubrir la necesidad de hardware y software
que garanticen la adecuada administracion de la informacion para atender a
los clientes internos y externos, mediante tecnologia que permita de manera
agil y oportuna, el soporte, control, proteccion y seguimiento de la
informacion.

Gestion 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 poélizas, Tesoreria
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.

Gestion contable: aquel proceso que tiene por objeto el control contable de
operaciones economico-financieras de diversa indole de la entidad a ser
entregada en forma oportuna, razonable y fidedigna. Asi como atender con
oportunidad los diferentes requerimientos que frente a este tema generan los
entes de control internos y externos.

Auditoria interna este proceso busca servir de apoyo a la entidad para el
logro de sus metas, al brindar un enfoque sistematico, objetivo e
independiente para evaluar y mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos
de gestion,, asegurando con ello el cumplimiento de los controles internos; v,
vigilar el cumplimiento de la mision y objetivos de la propia institucion.
Gestion 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, asi como todos los
temas derivados de los procesos de vigilancia realizados por el Ente de
Control.

Gestion de calidad: a traves de este proceso se gestiona la atencion 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 retroalimentacion acerca de la
percepcion del cliente frente al cumplimiento de sus requisitos y la
satisfaccion con los servicios prestados por la misma.

e Gestion de cumplimiento: previene que las empresas de seguros sean
utilizadas como instrumento para el ocultamiento, manejo, inversion o
aprovechamiento en cualquier forma de dinero u otros bienes provenientes de
actividades delictivas, o para dar apariencia de legalidad, a dichas actividades

0 a las transacciones o fondos vinculadas con las mismas.

Para un correcto manejo de la gestion se considera necesaria la codificacion de las

gestiones como muestra la siguiente tabla;

Tabla 6

Codificacion de gestiones

CODIFICACION PROCESO

EST Direccionamiento Estratégico
GRI Gestion de Riesgos
CuM Gestion de Cumplimiento
SGC Gestion de Calidad y Servicio al Cliente
AUD Auditoria Interna

MAR Gestion de Marketing
COM Gestion Comercial

SuUS Suscripcion-Emision

IND Indemnizacion
ADM Gestion Administrativa

THA Gestion de Talento Humano
LEG Gestion Legal

TIC Gestién Tecnoldgica

CON Gestion Contable

FIN Gestion de Control Financiero

Nota: Fuente: Investigacién de Mercado
Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodriguez
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Tabla7

Matriz de impacto de doble entrada

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

Criterios ACtﬁ;g;gg (IEOS Incrementar Analisis Implementar la | Cumplimiento de
Gestiones im plementacién nivel de del cultura de la filosofia TOTAL

dg)actividades produccién Mercado | reducir riesgos organizacional

Direccionamiento Estratégico 3 3 5 5 5 1125
Gestion de Marketing 1 5 5 1 3 75
Gestion de Cumplimiento 3 1 1 5 5 225
Auditoria Interna 5 1 1 5 5 125
Gestién Comercial 1 5 5 1 3 75
Indemnizacion 3 1 1 3 3 27
Suscripcion-Emision 3 3 1 3 3 27
Gestion de Calidad y Servicio 5 3 5 3 5 1125
al Cliente
Gestion de Riesgos 3 1 3 5 5 225

Nota. Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodriguez
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La matriz de impacto de doble entrada permite otorgar una ponderacion 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 continuacion fue disefiado para uso de las empresas

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

Mapa de procesos
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Figura 20: Mapa de procesos

Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jessica Méndez y Erika Rodriguez

67




3.6 Disefio y documentacion de los procesos

Para realizar el disefio y documentacion de los procesos fue indispensable

recopilar informacién estandar 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 Cddigo Procesos
EST Direccionamiento Estratégico e Planeacidn estratégica
e Seguimiento y Evaluacién
GRI Gestion de Riesgos o Administracion de Riesgos
e Evaluacion de Riesgos
Estratégicos
CUM Gestion Cumplimiento .
Gestion de Calidad y Servicio | e Documentacion
SGC | de Atencion al Cliente  Auditoria Interna de Calidad
AUD Auditoria Interna e Auditoria Interna
MAR Gestion de Marketing e Estudio de Mercado
Misionales e Promocién y Publicidad
COM Gestion Comercial o Cotizacion Nuevos Negocios
o Renovaciones
e Vinculacion de Broker
SUS Suscripcion-Emision e Emision Nuevas Pélizas
e Emision de Anexos
Modificatorios
e Emision de Renovaciones
IND Indemnizacién e Indemnizaciones Siniestros
Ramos Generales
e Indemnizaciones Siniestros
Ramo Vida
e Salvamento
THA Gestion de Talento Humano e Contratacion
o Capacitacion
e Desvinculacién
e Némina
GCF Gestion de Control Financiero TESORERIA
e Pagos

e Recaudos

e |nversiones
CARTERA
e  Gestién de Cobro
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Apoyo

e Financiamiento de pago

e Débitos Bancarios
Liquidacion de Broker
Cuadre de Cartera

CON Gestion Contable e  Presentacion de Estados
Financieros
e Conciliacion Bancaria
e Liquidaciony Pagos de
impuestos
TIC Gestion Tecnologica e  Administracién de
Recursos Informaticos
e Soporte Técnico
e Caodificacién de Datos
LEG Gestion Legal e Contratos Civiles
e Contratos de Agencia
miento
e Reclamos
Administrativos
ADM Gestion Administrativa e Administracion de Caja Chica

e Evaluacién de Proveedores y
Adquisiciones
¢ Movilizacion y Alimentacion

Nota: Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodriguez
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3.7 Caracterizacion de los procesos

Una vez determinados los procesos, interviene la documentacion de los mismos, esto
se da a través de obtener por completo las caracteristicas de los mismos en este caso

se ha creado el formato denominado caracterizaciones.

Las caracterizaciones desarrolladas en el presente trabajo muestran cémo el sector
asegurador puede operar sus procesos detallando a profundidad; responsables,
objetivos y alcance. Ademas de, especificar los Recursos Humanos, Fisicos,
Tecnoldgicos y Legales con los cuales debe trabajar para un correcto funcionamiento
al mismo tiempo proporciona informacion realmente util de los puntos claves que
manejan de acuerdo a la ISO 9001, implementacion de registros, formularios y

manuales manejados por los procesos dentro de una empresa de seguros.
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3.7.1  Caracterizacion procesos estratégicos

Tabla 9

Caracterizacion de proceso gestion de cumplimiento

TIPO PROCESO: ESTRATEGICO

CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE COD: CUM
CUMPLIMIENTO Pagina: 1 de 3
PARA USQ INTERNO Fecha de Aprobacion:
VERSION: 1.0

Responsable del proceso:

Oficial de Cumplimiento

Objetivo del proceso:

Prevenir detectary erradicar el Lavado de Activos, Financiamiento del Terrorismo v otros delitos en los que la compafiia
pueda incurrir por el giro propio del negocio.

Alcance del proceso:

« Incluye el disefio, implementacion v mantenimiento de SARLAFT.

RECURSOS

HUMANOS

FISICOS / TECNOLOGICOS

« Oficial de Cumplimiento

Intranet, Acceso Web, Microsoft Office, Sistema Insurance,
Correo Electronico, Equipo de Computo, Impresora, Copiadora,
escaner, Teléfono.
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CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE
CUMPLIMIENTO

COD: CUM

Pagina: 2 de 3

TIPO PROCESO: ESTRATEGICO

PARA USO INTERNO

VERSION: 1.0

Fecha de Aprobacion:

REQUISITOS

LEGALES

150 9001

ORGANIZACION

Instructivo de gestion de reportes para la
Prevencion de Lavado de Activos y
Financiamiento del Terrorismo de las
Instituciones del Sisterma Financiero v
Seguros Privado, expedida por la
Unidad de Analisis Financiero segun
Resolucion Mo, UAF-DG-0038-2012-
ROS,

Instituciones del
Sisterma de Seguro Privado sobre
prevencion de lavado de activos,
financiamiento del terrorismo v ofros
delitos., segln resolucion expedida por
la Junta Bancaria Superintendencia de
Bancos v Seguros, Resolucian JB-2012-
2147

Mormas para las

IS0 9001: 822, 823,824, 83,85

Reglamento de Directorio

Codigo de Buen Gobierno Corporativo
Cadigo de Etica

Reglamento interno de trabajo
Puoliticas v Objetivos de Calidad
Manual SARLAFT
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CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE COD: CUMm

CUMPLIMIENTO

Pagina: 3 de 3
FARA USO INTERNO Fecha de Aprobacion:
TIPO PROCESO: ESTRATEGICO VERSION: 1.0
ENTRADAS e T SALIDAS
PROVEEDOR ENTRADA CLIENTE SALIDA
= Aprobacién de
- Solicitud de - Funcionario vinculacion v
. autorizacion de e alii i i i i Comercial suscripcion
e Funcionario Area suscripeion v E.ewsmn: anal|5|s: constancia de informacion del tipo
Comercial b T e persona Fep’'s v autorizacion de suscripcion w
vinculacion  del| winculacién . N ti d
Clientes Fep’s egativa =
vinculacion v
suscripcitn
' ; =  Formulario de
" ,;.;esaugocrrpecriglg-ly Vinculacion con = Comité de|= Informe de
« Areas que respaldos Verificacion del proceso de las politicas “Conozca a su Cumplimiento seguimiento
tengan contacto Cliente”, “Conozca a su Empleado™, “Conozca a su |* Junta de Directores
con empleados Froveedor de Servicios — Intermediario de Seguros™.

proveedores e
intermediarios

Nota. Fuente: Investigacion de mercado Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodriguez
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Tabla 10

Caracterizacion direccionamiento estratégico

CARACTERIZACION DIRECCIONAMIENTO cop:bEs
LA ASEGURADORA ESTRATEGICO Pagina: 1 d= 2
PARA USO INTERNO Fechade Aprobacion:
TIPO PROCESO: ESTRATEGICO VERSION: 1.0

Responsable del proceso: | Alts Direccion-Garente General

Definir, planear y gestionar planes, programas y proyvecios que contribuyan al cumplimiento de la Mision, Vision, Politicas v Objetivos
Objetivo del proceso: establecidos en la asaguradora, enmarcados en la planescion estratégica v la normatividad vigente, con el fin de establecary
propender porel desamollo sodalecondmico con la fimme convicoion de brindar un servicio de calidad al mercado asegurador.

Inicia con la realizacion del diagnostico vy finaliza con la evaluscion de los planes, programas y proyecios de accion enmarcados enla

Alcance del proceso: planeacion estratégica y nomuatividad vigente.

Aplica para toda ls empresa.

RECURSO S5
HUMANO S FISICOS | TECNOLOGICO S
s Alta Direccion =  Intranet, Acceso Web, Equipo de Computo, teléfono, Comeo electronico,
+  Funcionanos que conformnan la empresa Microsoft Office, escaner, copiadora, impresors.
REGQUISITOS
LEGALES 50 5001 ORGANIZACION
Ley General de Seguros v su reglamento * Reglamentode Directornio
Reglamento & la Ley Genersl de Seguros ISCo001:4.1, 421,423, 424 51,52 53, 54.1,|* Codigode Buen Gobiemo Cormporativo
Codificacidnde Resoludonesde ls Superintendencis | 5 1 552 561,662 663.6.1,6.3,7.1,7.21,81,|* Reglamentode Junts Generalda Accionistas
de Bancos y Segumos y la Junta Bancana. E23 8.4 =« {odigo de Etica
* Reglamento InEemo de Trabajo
= Politicas y Objetivos de Estrategicos
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LA ASEGURADORA

CARACTERIZACION DIRECCIONAMIENTO

ESTRATEGICO

COD: DES

Pagina: 2d=2

TIFO PROCESD: ESTRATEGICO

PARA US0 INTERNO
VERSION: 1.0

Fechade Aprobacion:

Expactaivas da Clama
Estudia 92 Mantada

Clamiss  Imamas ¥

ciama, I3s
NoNMaieos

fendancizs dal amona Yy  requishos

Sstamlecer Bnsamismios pard resizar B8 revislan ds

Clamias Imamnos y Exiamos

ENTRADAS SALIDAS
ACTIVIDAD
PROVEEDOR ENTRADA CLIENTE SALIDA
C=finir wio achalizar vy I3 Miskan, Vislan, Vakores Modiicackan ¥
SO I Acthualiracianas b sk,
WEshan ¥ Waloras
C=fnir, proyactar v regular 3 nomatihvidad d2 13 Conparaivas
Nacazidad, planas, programas y proyecios que Jden raspuesia 3
Raquarimiamos w3 mecesidades, requenmiamos vy SepeciIivas O M odiicackan ¥

ACWANZACNGS  POICIS
ObjeBivos Ssiraiagica

Modicackan

Emss de Comra Mawiz g2 Rissgos

Cotinir, proyactar y reguiar 13 nOonmanvidsd de 13
anss, Ogramas y @oyecios 98 13 amgrssa que

dan respussts 3 I35 necesidades, requanimismios y

sipecisivas dal cilams, l38  tendenclas d= amomna ¥
raquisiios NoNMEivos

Clamias Imamnos y Exiamos

Todos Bos procesos de
Smprasa.

Ia

Sistlama  de Gestin de Caldad, 3segwranda 13| Todos  bos procesas  de  la| Acualizaciones Pallicas
cameaniancia, adequadidn, =icada, aidandla  y | ampresa Qipjeteds d2 CTaldad
sfacividad cominuaE.
Modiicackan W
ACializacianes an =]
MOMaTYa Org anizacions
imanna
anes, Brogramas ¥
da C Gesionar 13 rawisin, Impsmentacian wio 3picachin| Cuslquisr Are3 imvolucradas Sroyacios InsFucionalas
Emeze Canra Infanmeas Jde Audiarla d2 I35 poilicas, oObfstwoas ¥ JEMas  pIamSinas, {d2 dezamdlia, de 3cchan,
NEN3s, par3 52 Sstaniecidos S0 13 empresa. Smes de Comnol cakdad, mara a2
Qroces0s, S0
Desafiar  mecanismos yio havramdentss para 18 _
Infamas  de Audiaria avauackin de 13 gestan Jde 13 emgresa. Plan Esiraiaglca
Smes da Cominal
Todos ks procasos
Man  Oparaiva Al oy

Prasupuasiy  Ganardl

Nota. Fuente: Investigacion de mercado
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Tabla 11

Caracterizacion proceso gestion de riesgos

TIPO PROCESD: ESTRATEGICO

CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE OD: GRS
RIESGOS Pagina: 1 de 3
PARA USO INTERNO Fecha de Aprobacidn:
VERSION: 1.0

Responsable del proceso:

Gerente de Riesgos

Objetivo del proceso:

Prevenir las posibles situaciones a los que se expongana la aseguradora por el desarrollo de su actividad, generando
estrategias de desarrollo para manejar y mitigar el riesgo de mercado, credito, liquidez, operativo.

Alcance del proceso:

Incluye el disefio, implementacion y mantenimiento de SARD, SARC, SARM y Gestion de Liguidez.

RECURSO S

HUMANO S5

FISICOS/ TECNOLOGICOS

« (GerentedeRiesgos
»  Oficial de Seguridad de |a Informacion

Intranet, Acceso WEB, Equipo de Computo, Teléfono, Correo
Electronico, Insurance, y Microsoft Office.,
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CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE

COD: GRI

LA ASEGURADORA RIESGOS Pagina: 2 de 3
PARA USO INTERNO Fecha de Aprobacidn:
TIPO PROCESD: DE MEJORA VERSION: 1.0
REQUISITO S
150 3001

LEGALES

ORGANIZACION

Resolucion, JB-2011-2066 (Titulo V. De la
Gestion y Administracion de Riesgos
Codificacion v Resolucion de la SBS y JB)

Titulo VIII: De la Infarmacion v Contabilidad,
Capitulo 4: Mormas sobre calificacion v
valoracion deinversiones para las empresas de
segurosy compania de reaseguros del Libro |l
delaCodificacionderesoluciones de SBS y JB

Titulo I¥: delatransparencia de la Informacion

» S0 9001:553, 822, 823 824,83 85

Reglamento de Directorio

Codigo de Buen Gobierno Corporativo
Codigode Etica

Politicas de Seguridad de la Informacion
Politicas y Objetivos de Calidad
Manual de Sistema de Seguridad de la
Infarmacion

Manual del sistema para la administracian
del riesgo operativo

Manual del sistema de Administracionde
Riesgode Mercado.

Capito 1: Publicacidn de la informacién *  Manual de Gestion de Liquidez.
financiera del Libro |l de la Codificacion de *  Manual SARC
resoluciones de SBS y JB
ENTRADAS SALIDAS
PROVEEDOR ENTRADA B L CLIENTE SALIDA
) s |Informacion de
* Director  de [ESEMVAS la » Comité de Riesgos | = Informe de
Indemnizaciones|  empresa de| Andlisis del cubrimiento de las reservas cubrimiento  de
v Analista Contable SEQUros rEservas
* |Informacion de
los titulos
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CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE

COD: GRI

TIPO PROCESD:

ESTRATEGICO

RIESGOS Pagina: 3 de3
PARA USO INTERNO Fecha de Aprobacidn:
VERSION: 1.0

Dueno de
proceso

Calidad

Ente de Control
(SBS)

Auditoria Interna

s |nformacion del

pProceso

¢ |nformes entes de

caontrol

s Juejas, reclamos,

Mo
Conformidades

* |nformes de las

auditorias

internasy externa

Identificacion preliminar de riesgos por procesa
Walidacion con el duefio del proceso
Acompanamiento en la medicion de los riesgos v
definicion y evaluacion de controles.

Funcionarios.

Organos de control
internos y externos
Junta de Accionistas

Matriz de riesgo

= Paoliticas, Funcionarios de la Estrategias  de
Alta Gerencia requisitos Pre > : - . - arganizacion mejoramiento
- . paracion, ejecucion y retroalimentacion de las :
H_u:urmﬂtwlu:lau:l parametros pruebas de continuidad Junta de Directores
vigente
* Politicas de Estrategias de

seguridad de la

Monitoreo y seguimiento a lo establecido en las

Toda la organizacian

mejoramiento

Alta Gerencia i s .
informacion politicas
= Reporte de
" ) eventos deriesgo Perfil de riesgo
Funcionarios de - g . . . g
la arganizacion s Bitacora de Funcionarios de la actualizado
incidentes organizacion Rewvelacion

Recepcionista

s Listado de Q&R

desfavorables
presentadas

Documentacion ¥ seguimiento del evento

SARO

contable{cuando
aplica)

Nota. Fuente: Investigacion de mercado
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Tabla 12

Caracterizacion proceso gestidn de calidad y servicio de atencién al cliente

SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

CARACTERIZACION GESTION DE CALIDAD Y Lons sAc

o

Pagina: 14

TIPQ FROCESD: ESTRATEGICO

PARA U300 INTERNO
VERSION: 1.0

Fechade Aprobacion:

Responsable del proceso:

Anszlista de Servicio 3l Clisnte

Objetivo del proceso:

Asegurar un ambiente de stencion, proteccion, respeto v adecusds prestacion de nuestros senvicios al cliente,
gestionando su reguerimiento de mansra sficiente v oporuna, proporcionando wn tratamisnto adecuado 3 los
reguerimientos de nuestros clisntes v evaluar &l nivel de satisfaccion de estos.

Alcance del proceso:

Inicia con la comunicacion v recepoion de preguntas, gusjas y reclamos presentados por €l cliznte intemo v extemo y

finaliza con 2l seguimiento, solucion de los reguerimientos, v plan

=5 de 3oCion 5i 52 reguisre.

RECURS0S

HUMANC 5

FISICOS | TECNOLOGICOS

Jefe d= Marketing

Anszlista d= Servicio 3l Clients

Intranst, Acceso Web,

Microsoft Office, Insuwrance (Conswults), comeo

electronico, equips de computo, impresora, telEfono.

REGUISITOS

LEGALES

| 50 5001

ORGANIZACION

Resolecion JB-2013-7488

o001 5.2, 5.6.2 5623, T.23, 7.5.4, B.2.1, 8.3,
B4, B.5.

+ Reglamento de Dirsctono

» Codigo de Buen Gobiemo Corporativo
« Codigo de Etica

+ Reglamento Interno de Trabaje

» Politicas de Seguridad de la Informacicn
» Politicas v Objetives de Calidad
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CARACTERIZACION GES'[I*:&N DE CALIDAD Y
SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

COD: SAC

Pagina: 2 de 2

PARA USO INTERNO

Fecha de Aprobacion:

TIPFO PROCESD: ESTRATEGICO VERSION: 1.0
ENTRADAS SALIDAS
ACTIVIDAD

PROVEEDDOR ENTRADA CLIENTE SALIDA
Funcionario de ) Informe de evalucion
cuslguier area que ] Alta Direccion y aspectos relevantes
mantienen  relacian | CNEUEsStas d&| Desarrollo delas encuestas, ingreso de informacian a de SAC
directs con el cliente/ | Satisfaceion d2( |a base de datos, andlisis y elaboracién de cuadros
. Cliente Interno ¥ comparativos de las encuestas receptadas. Sistema de Gestiondela
ELE;::-‘ (intemo | Externa Calidad Acciones correctivas

y de mejora

Funcionario de

cualquier drea

Cliente

Manifestaciones del
cliente, quejas y/o
reclamos, Y
solicitudes a través
de los medios
establecidos en la
EMpresa
(Formulario de
Requerimiento, Via
telefonica, paagina
web, correo, etc.)

Seguimientoy solucion de las quejas ywo reclamos y
solicitudes presentados por los clientes.

Cliente que manifiesta

insatisfaccion.

Queja wio reclamo
solucionada.

Sistema de gestion de

Calidad ¥ la entidad.

Acciones comedivas,
preventivas o de
Mmejora.

Cliente que presenta la

solicitud.

Solicitud tramitada.

Nota. Fuente: Investigacion de mercado
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Tabla 13

Caracterizacion proceso auditoria interna

COD: AUD

CARACTERIZACION PROCESO AUDITORIA INTERNA

Pagina: 1de?

PARA USO INTERNO Fecha de Aprobacidn:
TIPD PROCESD: ESTRATEGICD VERSION: 1.0

']]lespunsable del proceso: | Auditor Interno

Asesorar a la Alta Gerencia en el desarrollo de controles intermos que permitan asegurar la correccion de las
Objetivo del proceso: operaciones financieras, técnicas, administrativas, econdmicas y de otra indole, proporcionando una certeza razonable
de que se hayan realizado de acuerdo a las normas aplicables.

Alcance del proceso: Evaluacionatodoslos procesos de la Aseguradora, en baze al plan anual de Auditona Interna.

RECURS0OS
HUMANO 5 FISICOS5/ TECNOLOGICOS

Intranet, Acceso Web, Microsoft Office, Sistema Insurance, Correo

Auditor Intemo. Electrénico, Equipo de Computo, Impresora, Copiadora, Escéner,
Analista de Auditoria Teléfono.

REQUISITO S

LEGALES 50 5001 ORGANIZACION

= Titulo XI: De las celficaciones otorgedsspor e SB5,
Capituls 1: Mormas pars ls contratacion v
funcionamiento de las fimas de suditoria extama
gue ejerzan su activided en las Empresas de
Seguros v Reaseguros, Capitulo 3: Momas para la
calificacion de Auditores Intemos que ejercen su
actividad enlas Empresasde Segurosy Compariss |« 9001: 423,656, 7.4, 8.3, 8.2, 5.6, 8.4,
de Fesseguros.

s Titulo XII: Delcontolintemo, Capitulo 2: Del Comig
de Auditoria para Empresss de Seguros y
Compariias v de Reasseguros.

. Mormnas Intemacionales de Auditona

. Mormnas de Auditoria Generslmente Aceptadas

Reglamentode Directorio

Codigo de Buen Gobiemo Corporativo
Cadigo de Etics

Reglamento Intemo de Trabajo
Politicas de Seguridad de la Informacion
Politicas v Objetivos de Calidad
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CARACTERIZACION PROCESO AUDITORIA INTERNA

COoD: AUD

Qg =

Paginma: 2 d

PARA USO INTERNO

Fechade Aprobacian:

operaciones

TIFO PROCESO: ESTRATEGICO VERSION: 1.0
ENTRADAS B T SALIDAS
PROVEEDOR ENTRADA CLIENTE SALIDA
- Entrevista con los ]
) responsables de| - Valoracion de los principales factores de riesgo |- Directorio
Todas las areas de| cada area intermo. - Comité de Auditora Plan Anual de
la Empresa - Informacion de|- Determinacién de las revisiones para el afio |- Superintendencia de Auditoria Intema
todas las | respectivo. Bancos y Seguros

Todas las areas de
la Empresa

- Imformacian
- Documentacion

Werificacion  del cumplimiento  legal de las
disposiciones emitidas por los organismos de control,
asicomo de politicas v procedimientos emitidos por la
Empresa.

- Evaluacion del sistema de control interna.
-Levantamiento de procesos para evaluar
eficiencia, eficacia y economia.

sSuU

- Directorio

- Comité de Auditora

- Responsables de cada
area

Informes de Auditorna
Interna que incluyen
observacionesy
recomendaciones

Organos de control
(Superintendencia
deBancos y
Seguros vy Auditora
Externa

Infarmes de
auditoria de los
organos de control

Verificar que las obsernvaciones de los organismos de
controlse hayan comegidoy las recomendaciones se
hayan implementado.

- Directorio

- Comité de Auditona

- Responsables de cada
area

Informes de Auditorna
Interma

Auditoria Interna

- Informes de
Auditoria Interna
- Matrices de

seguimiento
- Avance Plan Anual
de Auditoria

Establecer resultados de la gestion de Auditoria
Interma de forma trimestral v el avance del
cumplimiento de las observaciones por parte de los
responsables.

- Directorio

- Comité de Auditora
- Zuperintendencia de
Bancos y Seguros

Informes de Gestion
(trimestrales)

Nota. Fuente: Investigacion de mercado

82

Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodriguez




3.7.2 Caracterizacion Procesos Misionales

Tabla 14

Caracterizacion proceso gestion de marketing

CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE CoD:MAR
LA ASEGURADORA MARKETING Pagina: 1 de 2
PARA USO INTERNO Fechade Aprobacidn:
PO PROCESD: MISIONAL VERSION: 1.0 05/08/2014
FESD°”“b'E del| jefe de Marketing
proceso:

El procesoconsiste en analizar las oporunidades del mercado, investigary seleccionar los mercados meta, disenar las
Objetivo del proceso: | estrategias para alcanzar los objetivos de la empresa vy lograr un mayor posicionamiento de los productos de la
aseguradora.

Inicia conun procesointerno de andlisis FODA conel fin de determinar el estado actual de la compania, incluye el
Alcance del proceso: ;na’llisis u:!elu:us productos existentes tenien-:h:u en u:uent_a los Procesos internos invu:uluu:_radu:us ¥ Iaf_uerza de ventas
intermediada; Asi como, la competencia (coberturas, asistencias, tasas, entre otros) y finaliza en la mejora o desarrollo
de un nuevos productos. Aplica a todos los productos y servicios de la empresa.

RECURSOS
HUMANO S FISICOS/ TECNOLOGICOS
Jefe de Marketing Intranet, AccesoWeb, Equipo deCamputo, teléfono, Comreo
Gerente de Seguros electranico, Microsoft Office, Adobe llustrador, Insurance (Consulta).
REQUISITOS
LEGALES 150 5001 ORGANIZACION

Reglamento de Directorio

Codigo de Buen Gobierno Corporativo
Codigode Etica

Reglamento Intemo de Trabajo
Politicas de Seguridad de la Informacion
Politicasy Objetivos de Calidad

Ley de Propiedad Intelectual
Lgdzmr;d':;:fsﬂ nislesua » ©001:423 6 7.4 83, 82 56 5.4

Ley General de Seguros
Reglamento aley General de Seguros
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CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE

COD: MAR

Jefe de Marketing

Area Comercial

mercado.

Recomendaciones

deducibles, exclusiones,
especifico del producto.

tasas, asistencias)

»  Area Comercial

MARKETING Pagina: 2 de 2
PARA USO INTERNO Fechade Aprobacion:
TIFO PFROCESD: MISIONAL VERSION: 1.0
ENTRADAS N DAD SALIDAS
PROVEEDOR ENTRADA CLIENTE SALIDA
Infarme de
resultados de la
investigacion  de| «Elaboracion  de comparative  (coberturas,

* Propuesta
Actualizacion
productos

de

Cliente dela red comercial. | = pdercadeo « Asegurados
Exigencias del| »Gestion de Comunicaciones * Propuesta Nuevo
producto
Mercado
Gerencia de
Seguros Eé:tlﬂfgd gz Recolecciénde informaciénen &l mercado asegurador| Serencia de Seguros | |nforme de resultados
. . sobre el producto delainvestigacion de
Gergnmaﬂnmermal Mercado Gerencia Comercial| mercado
Macional Macional

Nota. Fuente: Investigacion de mercado
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Tabla 15

Caracterizacion proceso gestién comercial

CARACTERIZACION PROCESO GESTION COD: COM

COMERCIAL

Pagina: 1 de 3

TIPO PROCESO: MISIONAL

FARA USO INTERNO
VERSICN: 1.0

Fecha de Aprobacion:

Responsable del proceso:

Gerente Comercial Macional

Objetivo del proceso:

Cumplir el presupuesto de produccion anual, realizando negociaciones rentables en base a las normas y politicas de suscripcién

establecidas en la empresa, brindando excelencia en el servicio.

Alcance del proceso:

Este procesoinicia conla solicitud de informacion acerca de los productos que ofertamos por parte del cliente directo e indirecto y
termina conla elaboracion dela cotizaciony entrega de documentos requeridos para la emision de polizas nuevas, renovaciones y
anexos modificatorios.

RECURSOS

HUMANOS

FISICOS /| TECNOLOGICOS

Gerente de Oficina
Director de Braker

Analista Comercial
AsesorComercial
Asistente de Oficina
Analista Operativo
Ejecutivo de Cuenta
Jefede Agencia

Gerente Comercial Nacional

Director de Unidad Cooperativa

Insurance, Intranet, AccesoWeb, Equipo deComputo (laptop), Monitor, Impresora,
Teléfono, Comreo Institucional, Microsoft Office, Escaner, Copiadora e Impresora.
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CARACTERIZACION PROCESO GESTION

COMERCIAL

COD: COM

Pagina: Zdel

PARA USO INTERNO

Fecha de Aprobacién:

TIFO PROCESO: MISIONAL VERSION: 1.0
REQUISITOS
LEGALES 150 9001 ORGANIZACION
. Reglamento de Directono
¢ LeyGenaralde Seguros s Codigo de Buen Gobiemo Corporstivo
* Reglamento Ganeralde Seguros * 0001:4.1,423,424,51.52,53,541.72.|« Cddigode Etica
* Decreto Supremo 1147 721,722 7.237583,7.854,81,821,823,|« Reglamentolniemao deTrabajo
¥ Resolucion JB-2013-2675 54 852 8583 . Paoliticas de Seguridad de s Informacian
* Resolucion JB-2005-814 s Paoliticas y Objetivos de Calidad
+ Politicas de Suscripgon
ENTRADAS A DAD CALIDAS
PROVEEDOR ENTRADA CLIENTE SALIDA
Presupuesto de Producton
Funcionanos Ares Realizarla gestion comercial a través de citas y via
Comercial telefonica en bese s lo estsblecido en &l )
Solicitud de Informacion a presupuesto. Cliente Cotizacion
traves de comeo .
Cliente Directo o electronico, via telefonica o Definirles condiciones establecida para el negocio Paoliza Entregada
Indirecto personal para negocios (tarifas, clausulas, coberuras), en base a las

nuewos, renovaciones yio
modificaciones.

politicas de suscripcion y elramo en el cusl se esta
cotizando.

Funcionaros Ares

Comerncial

Mecesidad de reaseguro
para sasumir el nesgo

Revisar la informacion, elaborar la propuesta para el

regsegurador & manera de sugerencis.

Propuests
ressegurar

Directorde Reaseguros parma
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CARACTERIZACION PROCESO GESTION
COMERCIAL

COoD: COMm

Pagina: 3 de 3

TIPO PROCESO: MISIONAL

FPARA USO INTERNO
VERSION: 1.0

Fecha de Aprobacion:

Sistema Informatico

Gerencia Comercial
Macional

Gerencia de Seguros

Baze historica de
produccion (Renovaciones )

Estratégicas para Muevos
Megocios

Productos
Comercializar

Muevos a

1.

2.

Analizar, revisary elaborar la proyeccion de
produccion para el proxima perodo

Area Comercial
Distribuya la produccion poroficina y funcionario

Presupuesto
Produccian

de

Nota. Fuente: Investigacion de mercado

Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodriguez
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Tabla 16

Caracterizacion proceso suscripciéon/emision

CARACTERIZACION PROCESO copsAn
SUSCRIPCION/EMISION pagina: 1 de 2
PARA USO INTERENO Fecha de Aprobacién:
TIFO PROCESO: MISIONAL VERSION: 1.0

Responsable del proceso: | Gerente de Seguros

Garantizaruna adecusads rentsbilidad técnica de la empresa, enla atencion el cliente para satisfacer sus necesidades de proteccion

Objetivo del proceso: mediante una adecuada y oportuna suscripcion de polizas.

Este procesoaplica para todos los productios de la aseguradors, inicia con el pedido de emisidnde losproducios que ofertamos por

Alcance del proceso: parte del cliente y termina con la emision del documento tales como: polizas nuewvas, renovaciones o anexos modificatorios.

RECURSO S5

HUMANO S FISICOS/ TECNOLOGICOS

* Gerente deSeguros
» Director de Suscripgon | Infanet WER, Equipode Cémputo, | Tek -

Jafe de Suscripcid nsurance, Intranet, acceso . Equipode Computo, Impresars, Telefono, Comeo
: Ai:lisfs di?rljl::r:il:ci:'-n FFLE?':E'S::D v Microsoft Office, Cémaras Fotograficas, Fax, Escéner, Copiadors,
*  Asistente Administretvo/Operstivo presors.
] Inspectorde Riesgos

REQUISITOS
LEGALES 150 5001 ORGANIZACION
Reglamento de Directorio

Ley General de Seguros » 5001:823 55 822 524 83 71,72 Codigo de Buen Gobierno Corporativo

Caodigo de Etica

Reglamento Intemo de Trabajo
Politicas de Seguridad de la Informacian
Politicasy Objetivos de Calidad
Politicas de Suscripcian

Condiciones Generales

ReglamentoalLGS

Decreto Supremo 1147

Titulo 1%V Mormas de Prudencia Técnica
Titulo VI Delas Palizas y Tarifas

Titulo WIl: De los Reaseguros
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CARACTERIZACION PROCESO

SUSCRIPCION/EMISION

COD: ADM

Pagina: 2 de?

PARA USO INTERNO

Fecha de Aprobacion:

TIFO PROCESO: MISIONAL VERSION: 1.0
ENTRADAS SALIDAS
PROVEEDOR ENTRADA = oL CLIENTE SALIDA
Mecesidades del Clente, = Paliza entregads
través solicitud wo pedido de Cliente

Area Comercial yo
Cliente

emisidn porpare del cliente,
pars negocios nuewvos,
renovaciones o
modificaciones.

Revisar, analizar y verficar que las condiciones
establecidss para elnegocio sean las autorzadss v
[tanfas, clausulas)

Ares Archivo

[nueva, renovaciones,
snexos modificatonos)

Funcionano de la
Compariia del &res
comercial

Mecesidad dereaseguro pars
asumir el resgo

Revizarls informacion, seleccionar al reasagursdor,
elaborar la propuesta pars el reaseguredor y
preparar la propuesta pars el cliente

Director de Resseguros

Propuests pars
ressegurar

Anglisiz de condiciones propuestas frente al

EE apnn_aslnbladeﬂres BDE‘E”{' - dj ,_‘E'mdp!iEfCi:' "_' mercado y capacdsd dela empress, elsborscon de FI,_[:' p;g;ts d_E
~omercia modincacion o8 LONOONe | 0 PyG verficando =i las el negocio es viable- Cliente —onoicones
previamente establecidas rentable modificadas
Mercado .
Ares de

Area Comercial

Jefe de Emision

Pedido de Inspeccion

Identificar, evaluar y clasificar los nesgos que los
emensza sl objeto asegurado, pars con elio
recomendar medidaspara mejorar la exposicion o
controlar las pérdidas posibles

Suscripcion/Emision

Cliente

Informe de Inspeccion

Nota. Fuente: Investigacion de mercado
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Tabla 17

Caracterizacion proceso indemnizacién

TIPO PROCESO: MISIONAL

COD: IND
CARACTERIZACION PROCESO INDEMNIZACION
Pagina: 1de3
PARA UEQ INTERNO Fecha de Aprobacion:
VERSION: 1.0

Responsable del proceso: | Gerente de Seguros - Director de Indemnizacion

Objetivo del proceso:

Revisar, analizary dar un prorunciamiento con respaldotécnicoy legal en el manegjodelos reclamos brindandoun servicio aptima,
oportuno y de calidad hacia el cliente.

Alcance del proceso:

Este procesoaplica paratodos losramos conlos que opera la aseguradora, inicia con |a presentacion notificacion del siniestro y
finaliza con el pago v objecion del reclamo presentado.

RECURSOS

HUMANOS

FISICOS | TECNOLOGICOS

Gerente de Seguros

Director de Indemnizaciones

Analista de Indemnizaciones Generales
Analista de Indemnizaciones Vida
Analista de Indemnizaciones Soat
Analista Soat

Asistente deVida

Supervisorde Vehiculos

Insurance, Intranet, Acceso Web, Equipo de Computo, Impresora, Teléfono,
Correo Electronico, Microsoft Office, Copiadora, Escaner.
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CARACTERIZACION PROCESO INDEMNIZACION

COD: IND

Pagina: 2 de 3

PARA USO INTERNO

Fecha de Aprobacion:

TIFOD PROCESO: MISIONAL VERSION: 1.0
REQUISITOS
LEGALES 150 5001 ORGANIZACION
. = = leves S . . -4 = Reglamentode Directorio
Ley Generslde Seguros v demss leyes supletoriss | 9001: 4.1, 423, 424,611,562, 63,6541, 7.1, 7.2.3.|* g b .
que aplique. 7.5.1,7.5.3,7.5.4,755,8.1,8.23, 824, 8.4, 85.1,[* CodigodeBuenGoblemo Comparativo
Decreto Supremao 1147 5.5.2, 5.5.3. * Codigo de Efica
* Reglamento Iniemo de Trabajo
Titulo 1%: De la Transparencia de la Informacion » F':-I[t?c-aade Seguridadde Ia Informacion
Capitulo 1: Publicacidn de ls informacian financiers * Politicas y Objetivos de Calided
Titulo VIlI: De la Informacion y Contabilidsd, Capitulo « Puoliticas de Suscripgon
5: De la Central de y Deudores +« Condiciones Geanerales
ENTRADAS . T SALIDAT
PROVEEDOR ENTRADA CLIENTE SALIDA
. Cliente/Beneficiario Siniestro Indemnizado/
Cliente directo o Motificacion del Cheque, Carta de
indirecto reclamo [via| Analisis v revision técnico-legal del caso en base & las Transferencia
telefonica-personal- | condiciones generales y pariculares de la pdlizs
Funciona escnta) detemiinando si el siniestro tiene cobertura.

- Siniestro Megado 7
= Ente de Contol 5BS v Carta de Megativa

Cliente Directo.

Funcionarno del Ares
Comercial / Cliente

Solicitud de Pago

Elaboracion de plantilla para evaluacion en otorgar el

Gerente General Fomnulario de Pagos

Comercisles

Directo o Indirecto Comercial pago comercial Gerencia Comercial Macional
Cliente
Sisterma Insurance Reporte Borderoux| Geners el epore y divide por ramos vy sucursal y Informne de cuadre de
Gastos, pagos vy totslice los velores obtenidos. Direccion de Reaseguros Siniestros Pagedos por
salvameantos rEmo

Ares Contable
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CARACTERIZACION PROCESO INDEMNIZACION

COD: IND

Pagina: 3 de3

PARA USO INTERNO
VERSION: 1.0

Fecha de Aprobacion:

Gerente Legsl

Reaclamos
Administrativos  de
Clientes enviados a2
traves de la SBS

Analice, verfigue vy realice el informe segdn los
requernmientos establecidos por el ente de control ¥
adjunte los documentos en el caso de sersolicitados.

Superintendends de
Bancos y Seguros

Gerente Legsl

Cliente que reslizo &l
reclamo administrativo

Informe de Ratificacion
en la negativa del
reclamo

Pago del Siniestro
(Cheque-Carta de
Transferencia)

Nota. Fuente: Investigacion de mercado
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3.7.3  Caracterizacion procesos apoyo

Tabla 18

Caracterizacion proceso gestién administrativa

TIPO PROCESO: DE APOYO

CARACTERIZACION PROCESO GESTION COD:ADM
ADMINISTRATIVA R
gina: 1d=4
PARA USO INTERNO Fecha de Aprobacion:

VERSION: 1.0

Responsable del proceso:

Director de Administracian v Talento Humano

Objetivo del proceso:

Asegurar gue los procesos v areas cuenten con los recursos necesarios para su buen funcionamiento, para alcanzar
los objetivos establecidos en la empresa.

Alcance del proceso:

Inicia con la deteccion de una necesidad de un bien o servicio v abarca la atencién, seguimiento v entrega del
requerimiento de acuerdo a la capacidad y parametros definidos en la aseguradora.

RECURSOS

HUMANOS

FiSICOS /| TECNOLOGICOS

Analista Administrativo-Adguisiciones
Jefe Administrativo

Jefe de Archivo

Jefe de CorrespondenciayMensajeria
Mensajero

Asistente de Archivo

Recepcionista

Asistente de Comunicaciones
Asistente de Servicios Generales
Asistente de Gerencia General

Intranet, Acceso Web (File Storage, TMT, Paco), Equipo de Computo,
impresora, teléfono, conmutador, Correo electronico, Microsoft Office,
escaner, Insurance, Perforadora v Grapadora (Industrial), Guillotina,
Mumerador-Fechador.
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CARACTERIZACION PROCESO GESTION COD:ADM

ADMINISTRATIVA

Pagina: 2 d=4
PARA USO INTERNO Fecha de Aprobacion:
TIPO PROCESO: DE APOYO VERSION: 1.0
REQUISITOS
LEGALES 1S0 9001 ORGANIZACION
Codigo Civil

Codigo de Comercio

Ley de Inguilinato

Ley de Régimen Tributaria Interno v su
reglamento (SRI)

« LeyGeneral de Segurosy su
reglamento

Reaglamento de Directoria

Codigo de Eluen Gobierno Corporativo
Codigo de Etica

Reaglamento Interno de Trabajo

Fuoliticas de Seguridad de la Informacion
Foliticas v Objetivos de Calidad

9001:422,423, 424, 74,822 85 56,
8.2.1.
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CARACTERIZACION PROCESO GESTION

ADMINISTRATIVA

COD: ADM

Pagina: 3de4

PARA USO INTERNO

Fecha de Aprobacion:

TIPO PROCESO: DE APOY O VERSION: 1.0
SALIDAS
ENTRADAS ACTIVIDAD
PROVEEDOR ENTRADA CLIENTE SALIDA
N . .| Rewvisar las autorizaciones v soportes  del
Liguidacion de caja i
Funcionario que | chica vy respaldos comprobante recibido. Funcicnaric gue genera| Entrega del dinero

genera el gasto.

correspondientes

Mota: Solo se recepta notas de venta vy facturas a
nambre de responsable de caja chica

el gasto

correspondiente
gasto

Analista
Administrativa-
Adguisiciones/lefe
Administrativo

Solicitud de
reembolso caja
chica

Verificar soportes de los comprobantes para realizar
el giro correspondiente.

Analista Administrativa-

Adguisiciones/ Jefe
Administrativo

Cheqgue por concepto
de caja chica

Responsable del

area (solicitante)

Solicitud de compra
o entrega de
suministro

Revisar los requerimientos, validar con la Direccion
Administrativa y realizar la distribucion v/ o compra del
suministro solicitado.

Responsable del
(solicitante)

area

Suministro/Equipo
solicitado
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CARACTERIZACION PROCESO GESTION

ADMINISTRATIVA

COD: ADM

Pagina: 4d:4

TIPO PROCESO: DE APOYO

PARA USO INTERNO
VERSION: 1.0

Fecha de Aprobacion:

Responsable  del

drea (solicitante)

Solicitud de
contratacion de un
Servicio

Fresentarla solicitud v los proveedores propuestos al
Comité de compras v gestione |a contratacion.

Proveedor/La compania

Contrato firmado

Asistente  Servicios
Generales

Maovilizacion de Caja

Verificar soportes del gasto generado realizar el giro
correspondiente

Asistente
Generales

Servicios

Entrega del
correspondiente
gasto

dinero

al

Funcionaria de
Oficina o Agencia
gue genera el gasto
Analista
Administrativa

Anticipo de Gastos
de Viaje

Revisar v validar los montos a ser asignados con la
Direccion Administrativa v realizar la distribucion v/ o
compra del suministro solicitado.

Funcionario de Oficina o
Agencia que genera el

gasto
Analista Administrativa

Asignacion de dinero

Nota. Fuente: Investigacion de mercado
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Tabla 19

Caracterizacion proceso gestion talento humano

TIFO PROCESD: APOYD

CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE copsTHA
TALENTO HUMANO pagina: 1 de 4
PARA USO INTERNO Fecha de Aprobacidn:
VERSION: 1.0

Responsable del proceso:| Director de Administracion y Talento Humano

Objetivo del proceso:

Gerenciar el TalemtoHumano de la compania mediante aplicacion de politicas y procedimientos relacionados con:
seleccion, induccion, bienestar interno vy salud occupacional.

Gestionaren forma oportuna y eficiente los proces os administrativos relacionados con el funcionario de acuerdo
con la legislacion laboral v politicas internas vigentes.

Promower el crecimiento personal y profesional de los funcionarios através de procesos queles permitan mejorar
sus competencias para accedera la ocupacion de cargos internos, con mejores condiciones tanto economicas
como laborales.

Proporcionara los funcionarios de la organizacion, capacitacion que aporten al logro adecuado de su trabajo y
cumplir los objetivos institucionales.

Facilitarla adaptacion e integracion del nuevo funcionario a la companiay a su puesto de trabajo, por medio del
reconocimiento dela empresa y detodos losfactores que intervienen en la realizacion de sus funciones bajo su
responsabilidad.

Alcance del proceso:

* Seleccion: Inicia: Mecesidad de funcionarios v Termina: Contratacion de funcionarios idoneo.

* Induccidn: Inicia: La novedad de ingreso del nuevo funcionario Termina: La evaluacion del proceso de
induccion.

*  Promocion: Inicia; Convocatoria Concurso interno Termina: Evaluacion v entrevista por parte de los
Responsables.

« Capacitacion: Inicia: Mecesidad de capacitacion por cada area. Termina: Evaluacion v retroalimentacion de la
capacitacion.

* Bienestarinterno: Inicia conla Deteccion de las necesidades de Bienestary termina conla puesta en marcha
de las actividades de Bienestar Interno.

* Desvinculacién: Inicia conla manifestacion del empleado o el empleador definalizacion del contrato vy termina
con el pago de las prestaciones correspondientes.
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CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE COD:THA

TALENTO HUMANO

Pagina: 2 de 4

PARA USO INTERNO Fecha de Aprobacidn:
TIFO PROCESO: APOYO VERSION: 1.0
RECURS0OS
HUMANO S FISICOS | TECNOLOGICOS

* Director de Administracién y Talento Humano
» Coordinador de Talento Humano- Mamina Intranet, AccesoWEB, Equipo de Computo, Impresora, Escaner, tel éfono,
* Analista de Talento Humano - BienestarInterno Correo Electranico y Microsoft Office, Insurance, Compers, Biometrictech
» Analistade Talento Humano - Seleccion del Personal AMVIZ,

REQUISITOS

LEGALES 130 3001 ORGANIZACION

Cadigo del Trabajo
Ley de Seguridad Social « |50 80M:563 682 822 823 824 8.3
Ley del Régimen Tributario Interno y su 8.5

Reglamento ¥ demas disposiciones
laborales y de seguridad social

Titulo [¥: De la Transparencia de la
Infarmacion, Capitulo2: Principios deun
buen Gobierno Corporativo

Titulo ¥ De la Vinculacion

Reglamento de Directorio

Codigo de Buen Gobierna Corporativo
Codigo de Etica

Reglamento Intemo de Trabajo

Politicas de Seguridad de la Informacion
Politicasy Objetivos de Calidad

Manual de Seguridady Salud Ocupacional
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CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE

TALENTO HUMANO

Con-
LR

Pagina: 3 de 4
PARA U500 INTERND Fechade Aprobacidn:
TIPO PROCESC: APOYOD VERSION: 1.0
ENTRADAS SALIDAS
FROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD CLIENTE SALIDA
Froceso  de seleccign v vinculscicn  del . Fersona contratads
Jdef= de Area | Saolicitud de personal funcicnsrics Arsa solicitante Afilizcionss del fl_J NCsnaEnio
Saolicitante {IESS, Seguro Privado)
Cuwents de Momins
Anzlista de Talento .- .
Humang- Binsstar iﬂg;'::a o8 fermaser Area solicitants
Int=ma EEE[:E ¥ ':Iiﬁlual programa  de  induccion Nusvo Funcionario Evaluscion Induccion
Ingraso de E D ’
Jefa d= Arss - )
Solicitante funcionario.
1. Ingreso de Informacidn de entrada del ;
; ; Z i Aviso de Entrads
Anslista de Tslento| Ingreso de S funcionarie a |3 pagina Web del |IESS Entes de Control

Humano-Ssleccion
del Personal

personsl 3 la empresa.

2. [Elsboracidn del contrato v cargs de

informacion a la pagina Web d=l MRL

(IESS-MRL)

Contrato Laboral

Funcicnario
Ssliznte o Arss de
Talento Humano

Anzlista Contable

Carta d= Renuncia o©
Carta d= Despido

Verifigue si el funcionaro sslisnte mantiens
obligacionss pendientes dentro de |3 empress
wi o con el IESS, ingrese esta informacion a la
pagina Web d=l ente d= control v procesa 3
elsborar 2l borrsdor 42l finiguito, carges ests
informacicn 3 ls pagina Web del MRL

Maota: El MRL notifics dis y hors pars

Funcicnaric Salisnte

Entes d= Control

Aviso de Salids

Acta de Finiguito

Feporte  d2  cusntas entregada de finiquito en forma fisica (IEES-MRL)
pendientes del funcionario
saliente
. F wncionanios d= =
Iﬁfﬂﬁ:’.ﬁnu companiis Abono en las cusntas de
= Novedades de ndmina Desarrcllo, revision v pago de Mamina. Entidsd Financiera | ndmina yo Chagues

{=signads ls cusnta)
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CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE

TALENTO HUMANO

COD: THA

Pagina: 4 d= 4

TIPO PROCESC: APOYO

PARA USO INTERNO
VERSION: 1.0

Fecha de Aprobacion:

Aupdiitor Intermo

Informe reporte de Momina
{Excel)

Ente de control {IESS)

Reporte de Ajuste (IESS)

Ares solicitants

ReportefApertura de una
vacants

Terminacion de=  relacion
laboral

Renuncia d= i
funcionario

Desarmolle de concurso intermol extemo.

Arzs solicitants

Funcicnanio  promovido o
necesidad d=
reclutamisnto extemo.

Nota. Fuente: Investigacion de mercado
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Tabla 20

Caracterizacion proceso gestion contable

COD: CON
CARACTERIZACION PROCESO GESTION CONTABLE

Pagina: 1de4

FARA USO INTERNO Fecha de Aprobacion
TIPO PROCESO: APOYO VERSION: 1.0

Responsable del proceso: | Gerente Control Financiero - Contador General

Registrar, analizar v controlar las operaciones contable-tributarias de la empresa con la finalidad de proporcionar
Objetivo del proceso: informacion confiable, oportuna yveraz parala toma de decisiones gerenciales, cumplimento con las politicas internas,
disposiciones legales v tributarias vigentes.

Inicia con elingreso v/o entrega de informacion de las operaciones gue realizan las areas de la compania v finaliza con

Alcance del proceso: presentacion de estados financieros a la Alta Direccion, cliente interno v envio de los mismos a Entes de Control.
RECURSOS

HUMANOS FISICOS | TECNOLOGICOS
Contador General
Analista Contable Intranet, Acceso Web, Equipo de Computo, Teléfono, Correo electronico,
Analista de Conciliaciones BS Activos Fijos, Insurance, Compers (Consulta), Microsoft Office,
Analista de Facturacion Escaner, Impresora, Copiadora.
Analista Tributario
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CARACTERIZACION PROCESO GESTION CONTABLE

COD: CON

Pagina: 2 de 4

TIPO PROCESD: APOYO

PARA USO INTERNO
VERSION: 1.0

Fechade Aprobacion:

REQUISITOS

LEGALES

150 9001

ORGANIZACION

Titulo 111: Dl Patrimonio

Titulo IV : Mormas de Prudencia Técnica

Titulo VII: De la Informacion y Contabilidad, Capitulo
5: De la Central de Siniestros y Deudores

Titulo 1%: De ls Transparenda dels Informacion,
Capitulo 1: Publicacion deinformacion financiers
Titulo XI1: De las calficaciones otorgadasporla SBS,
Capitulo 1: Normas parals contratacion y
funcionamientode las fimas de auditor’a extema que
ejerzan su actividad en las empresasde seguros y
reSSeguUIs.

Titulo XI11: De la Regularizscion

Resolucion N° SBS-2002-509

Reszolucion N° SBS-2002-508

Ley Organicade Regimen Tributario Intemoy su
reglamento.

Raglamento de Comprobantes de Ventas, Retendony
Documentos Complementa nos

Ley General de Segurosy su reglamento
Manuales v Leves del Seguro Social

Esztructuras de Dstos de Balances Financieros
sctuslizado al 25 de marzode 2014.
OrdenanzasMunicipales

Ley Organica de Instituto Ecustoriano de Seguridad
Social (IESS)

5001:42.2 423, 424,822 35 58

§.2.1.

Reglamento de Directorio

Codigode Buen Gobierno Corporativo
Codigode Etica

Reglamentolntemode Trabajo
Politicas de Seguridad de la Informacion
Politicas y Objetivos de Calidad
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CARACTERIZACION PROCESO GESTION CONTAELE

CoD: CON

Pagina:

PARA USO INTERNO

Fecha de Aprobacidn:

TIPO PROCESDO: APOYD VERSION: 1.0
ENTRADAS - — - SALIDAS
PROVEEDOR ENTRADA CLIENTE SALIDA
Reportes de produccion,
siniestros, comisiones, gastos,
Sistema Informatico provision, primas, reservas.
Anexo al Balances
Area de Reasegura Reporte de ACL (Provision,
Cesion, Comisian)
Borderows de Siniestros
Directar de | PEndientes o Entes de Contral
Indemnizaciones Liquidados por y Siniestros
pagas por pagar . . )
Revisar, walidar, actualizar,

Area Tesoreria

Reporte de Portafolio

analizar y consolidar la informacion
ingresada v/o recibida se
encuentre en concordancia con la
informacion del area fuente.

Area Suscripcion/Emision

Contragarantias

Area Cartera

Hepore cartera vencida, reporie
anticipo de deudor =
intermediarios

Coordinador de Talento
Humano

Elaboracion de Mamina

Analista de Facturas

Reporte de Gastos de la

EMPpresa

Alta Direccion

Estados Financieros
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CARACTERIZACION PROCESO GESTION CONTABLE

COD: CON

Pagina: 4 de 4
PARA USO INTERNO Fecha de Aprobacidn:
TIPO PROCESO: APOYD VERSION: 1.0
Realizar los cruces entre la

Entidad Financiera

Analista Contable

Estado de Cuenta

Mayores Contables

infarmacion contables (giros y
recaudos) contra lo reflejado en el
extracto bancario v realizar los
registros contables pertinentes.

Entes de Control
(Auditoria Interna-
Externa, SBS)

Conciliacion Bancaria

Superintendencia de

*  Mayores Contables .
s Anexos del Balances Elaborar -:ua_u:lrn:ls comparativos Bancos y Seguros
* Reporte de impuestos E:;ﬂaddnﬁﬁren;g?rlnesl, 1l‘fluzuﬂlr?nruIﬂaELris::uﬁsf Servicio de Rentas Presentacion y pago
Sistema Informatico * Reporte de Libro de i - de los impusstos,
Produccién Pagado y no | COrrespondientesy postenarments Internas tasas y contribuciones
Pagado cargar ala paginawebdel ente de o
control. Municipios
Elaborar la orden de pago ¥
. . .__|Facturas de liguidacion  correspondiente, Orden de Pagos,
Z:Enﬂcmnarm de cualquier Proveedaores verificarlos soportes de la factura Liquidacion
Liquidacion de Gastos de Viaje |y realizar &l cambio de estado Asistente de Caja Aprobadas ¥
Anticipos de Gastos de Viaje | “pendiente” a “aprobado™ en el generacian de
Anticipos Proveedores Sistema Informatico con la orden impuestos.
Proveedor de qgiro y los soportes
correspondientes.
Orden u:!e Pagos,
Funcionarios  de 185 |grgen de Pago, Liquidacion y | REvisar, verificar de acuerdo y Area Involucrada ;Erlf::g:dc:ain v
diferentes areas soportes correspondientes analizar Area de Caja generacian de
impuestos.

Nota. Fuente: Investigacion de mercado
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Tabla 21

Caracterizacion proceso gestion control financiero

CARACTERIZACION PROCESO GESTION CONTROL COD: CAR
FINANCIERO Pagina: 1 de 3
PARA USC} INTERNO Fecha de Aprobacion:
TIPO PROCESO: APOYO VERSION: 1.0

Responsable del proceso: | Gerente Control Financiero - Jefe de Cartera Macional

. . Garantizar el recaudo oportuno de las polizas de acuerdo con la modalidad de pago definida por el cliente durante Ia
Objetivo del proceso: emision de la poliza.

. Este procesoinicia con la emision de la poliza v finaliza con el recaudo total de la misma, de acuerdo con la forma de
Alcance del proceso: pago escogida por el cliente. Aplica para todos los ramos.

RECURSOS

HUMANOS

FiSICOS | TECNOLOGICOS

Gerente Control Financiero
Jefe de Cartera Macional
Analista de Cobranzas
Gerente Comercial MNacional

Intranet, Insurance, Acceso Web, Equipo de Computo, Impresora,
Teléfono, Correo electronico, Microsoft Office, Escaner, Copiadora.
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CARACTERIZACION PROCESO GESTION CONTROL

COD: CAR

FINANCIERO Pagina: 2 de 3
FARA USO INTERNO Fecha de Aprobacion:
TIPO PROCESO: APOYOD VERSICN: 1.0
REQUISITOS
LEGALES 150 9001 ORGANIZACION

Ley General de Seguros

Condiciones Generales, Particulares de la

Paliza

Titula VIIl: Dela Informacion v Contabilidad,
Capitulo 5. De la Central de Siniestros y

Deudores.

s 0001422 423 424 822 85,58,
821,

Reglamento de Directorio

Codigo de Buen Gobierno Corporativo
Céodigo de Etica

Reglamento Interno de Trabajo

Politicas de Seguridad de la Informacian
Foliticas v Objetivos de Calidad
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CARACTERIZACION PROCESO GESTION CONTROL CO0: CAR
FINANCIERO Pagina: 3 de 3
PARA USC} INTERNO Fecha de Aprobacion:
TIPO PROCESO: APOYO VERSION: 1.0
ENTRADAS R SALIDAS
PROVEEDOR ENTRADA CLIENTE SALIDA
= LaEmpresa « Poliza recaudada
Cliente o . Realizar la gestién del recaudo a través de llamadas
Paliza emitida telefanicas y/o comunicaciones escritas ) o
= Arealnvolucrada = |dentificacion de
Froblemas
detectados
Cronograma Gestién
Analistas de Cobranzas de Cobranza
Gerencia de | Reporte de Cartera | Asignacién de la cartera por agencia v ejecutivo en
Sistema Vencida base al volumen que demande el repore
Cliente Directo /indirecto | Comunicaciones de
Cobro
Analistas de | Cobros Efectivos Consolidacion de la informacion, por parte de los Recaudador Externo Hoja de Ruta para
Cobranzas gestores para entrega de cartas, recaudos y demas Cobros
(Gestores) documentacian.
. . o del & Solicitud Aprobada
uncionario del ared | o q)jcjpy d de | Realizar el andlisis del cardcter crediticio v nivel de
comercial de o . . o .
] Diferimiento de | endeudamiento, a traves del Score de Diferimiento. Cliente
Coopseguros/ Cliente
Formas de Fago -
Solicitud Megada

Nota. Fuente: Investigacion de mercado  Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodriguez
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Tabla 22

Caracterizacion proceso gestion tecnoldgica

CARACTERIZACION PROCESO GESTION copeTie
PARA USO INTERNO Fecha de Aprobacidn:
TIPO PROCESO: DE APOYO VERSION: 1.0

Responsable del proceso:| Gerente de Sistemas

Gestionarlos recursos informaticos de software v hardware existentes con el proposito fundamental de dar alta
disponibilidad a los servicios informaticos queforman pare dela cartera de semwicios, a los usuanos internos y externos
dela empresa haciendo que sus requerimientos s ean atendidos conun alto nivel de efectividad (soporte y provision de
informacidn).

Objetivo del proceso:

Alcance del proceso: Inicia conla recepcion de las solicitudes de servicios de acuerdo a los requerimientos de los demés procesos, para
brindar soporte de acuerdo al requerimiento solicitado.

RECURSOS
HUMANO 5 FISICOS !/ TECNOLOGICOS
Intranet, Acceso Web, Equipo de Computo, Impresora, Escaner,
Gerente de Sistemas Copiadora, Telefono, Correo electronico, Microsoft Office, Insurance.
Analista de Base de Datos Compers, sistemas gestores de base de datos, herramientas para
Analista de Infraestructura desarrollo de software, herramientas para mantenimiento de hardware.
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CARACTERIZACION PROCESO GESTION
TECNOLOGICA

COoD: TIC

aa
Pl

Pagina:

TIPO PROCESD: DE APUYD

PARA USO INTERNO
VERSION: 1.0

Fecha de Aprobacion:

REGUISITO S

LEGALES

150 9001

ORGANIZACION

Ley Organica de Comunicacion del Ecuadaor.
Mormativa Legal sobre el uso de Software.
Ley de Propiedad Intelectual.

9001: 4.2.3,42.4, 553, 61,53, 743,75,
852 853

Reglamento de Directorio

Codigo de Buen Gaobierno Corporativa
CodigodeEtica

Reglamento Intemo de Trabajo
Politicas de Seguridad de la Informacion
Politicas y Objetivos de Calidad
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CARACTERIZACION PROCESO GESTION

TECNOLOGICA

COoD: TIC

Pagina: 3 ds 3

PARA USO INTERNO

Fecha de Aprobacidn:

TIPO PROCESO: DE APDYOD VERSION: 1.0
ENTRADAS SALIDAS
ACTIVIDAD
PROVEEDOR ENTRADA CLIENTE SALIDA

Su:-liu:ituu:l_u:le

Todos los procesos Actualizacion de Actualizacion delsistema operativeo de acuerdo a la . Implementacion de
Software v . - Area Solicitante - .
Li - necesidad de cada area. softwarey Licencias.
icencias.

Solicitud de Desarrollo de soporte

Analizar y evaluar si el requerimiento es necesario

Area Solicitante y los

Todos los procesos | Fequerimisntos . . 5 . requerimiento
P paralaempresa determinando si &l mismo procede involucrados ;resentago
Solicitvdde soporte
: “erificacion de acceso solicitado en base al cargo gue . . Cuentas 3]
Area de Talento| Formulario de p X raeq El funcionario .
Humano ACCESD desempena v €l area al gue pertenecera el involucrado credenciales de
funcionario acceso

Area de Talento
Humanao

Responsables de

Area

Area Sistemas

Informe salida del
personal

Solicitud de back up
por usuario

Programa de back
uo

Recopilary archivarla infu:urma-:ju_iun del usuario tanto
de datacenter (correo electronico y equipo de
computa)

La Compania

Back up (informaciaon
total del usuario)

Comité de Compras

Inventario de
equipos de computo

Realizar programa de mantenimiento preventive de
los equipos de computo

Todos los procesos.

Programa de
mantenimiento
Preventivo

Nota. Fuente: Investigacion de mercado
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Tabla 23

Caracterizacion proceso gestion legal

? ? COD: LEG
CARACTERIZACION PROCESQO GESTION LEGAL - —
agina: 1 des2
PARA USO INTERNO Fecha de Aprobacidn:
TIPO PROCESD: APOYD VERSION: 1.0

Responsable del proceso: | Gerente Legal

Welar porelcumplimienio de las nomnas aplicables a ls entidad y brindar soporte juridico a las distintas areas de la empresa, asi

Objetivo del proceso: cormo en la elaboracion y revision de contratos, atencion y contestacion a requerimianto del organo de control v demas organismos
del Estado.
Alcance del proceso: Este proceso aplica para todo ks tramites legales en los que se ve involucrado.
RECURSOS
HUMAMNOD 5 FISICOS  TECNOLOGICOS
*  Gerente Legal Intranet, Insurance, Acceso WEB, Equipo de Computo, Estanteria de Archivo,
*  Abogado Telefono, Comeo Electronico, Microsoft office, Licencia Fiel Magister.
REQUISITOS
LEGALES 150 9001 ORGANIZACION
Titulo I: De la constitucion, organizecion y funcionamiento de las
instituciones que conforman el sisterma de seguros privado. = 9001:823, 8.5

Titulo 11 : Del gobiemo v la administracion

Titulo 111: Del Patrimonio

Titulo V111: De la Informacion y Contabilid ad

Titulo 1X: De la Transparencia de la Informacion

Titulo X: De la Vinculacion

Titulo XI: De las Calficaciones otorgadss porla SBS

Tituls X11: Del Control Intemao

Ley de Compariias

Ley Organica de Regulacidn y control dal poder de marcado
Caodigo Civil

Codigo Organico Integral Penasl

Codigo de Trabajo

Ley de Propiedad Intelectusl

Ley Defensa al Consumidor

Constitucion de la Repiblica

Ley General de Instituciones de Sisterna Financiero v demas

Estatutos

Reglamentode Directono

Caodigo de Buen Gobiemo Corporativo
Codigo de Etics

Reglamento Intemo de Trabajo )
Politiceas de Segundad de la Informacion
Politicas y Objetivos de Calided
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CARACTERIZACION PROCESO GESTION LEGAL

COD: LEG

Pagina: 2d=2

PARA US0O INTERNO

Fechade Aprobacion:

TIPO PROCESD: APOYO VERSION: 1.0
ENTRADAS SALIDAS
ACTMDAD
PROVEEDDR ENTRADA CLIENTE SALIDA
Salciud s Araa Comancis Caomraio da
alabarachin da _ - Araa de Carizra Agendamismia y
Aren Comerc Cantraia ge|Babaracin ¥ RegisWo o Conrdic y Adendums Clama Indraci Adendums
Agendamiamo y | ModmcIianios. Crganisma de Conira madiicaianios
adendums
Salaiud da Arsa solicians
Ar=a sallciama Slanaracian de Babaracdidn de Canmraia Chl Prowesdar Camraia Chvil
Canrakas  Chiles
Ofida da Organa de| - o Araa Imediucrada Camastackan
- - Rewichon, dreccionamianta, sequimiamo ¥ comeshckin o =
Organa de Camrdl | Coniral requanTiaT. Grgana de Caoniral raspaciva
= . Araa mvolucrada Comestacan  respeciva
Organa Compmams | Demands o o a Ravisian, dra::lau;lam ¥ saguemiamo dal c3sa por pariz g2 13
seamada Grgana de Caninagl compafila

Nota.

Fuente: Investigacién de mercado

112

Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodriguez




3.8 Seguimiento y medicién de los procesos

En esta fase se elabord los indicadores que medirdn la gestion de cada uno de los

procesos.

Para la elaboracion 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 continuacién estan disefiados en base a los factores criticos
de éxito manejados por los procesos tipicos dentro del sector Asegurador, considerando

asi su favorable aplicacion de los mismos.
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Tabla 24

Indicadores
Nombre del . " Frecuencia de
Indicador Expresion matematica Meta medicion Responsable
Proceso Obijetivo del
Porcentaje de miglcrieniiglr:{cilddee Director de
Conocimiento de . . o L Administracion
Funcionarios que la conocen / Total de Empleados la vision y mision | =95% = Mensual
Cultura or parte de los y Talento
Organizacional porp : Humano
funcionarios
Nivel de ejecucion Medlr_el . -
de la planeacion cumplimiento de = Seguimiento
- . los proyectos semestral Responsable/Lid
estratégica por N° de proyectos, planes o procesos ejecutados/ N° de ‘ .
. planes o procesos | = 80% con er designado
plrgrsggo, proyecto o | proyectos, planes o proyectos ejecutados planteados establecidos en medicion para cada caso
P los plazos anual
indicados
Medir el = Seguimiento
. . o porcentaje del semestral
Dtlreé:ctlort]grr_ne OCtl)J_r:t?\lllorglento de Total objetivos alcanzados/total objetivos establecidos cumplimiento de =90% con Gerente General
Nto Estrategico | obJ los objetivos medicién
establecidos anual
Medir el
. ’ - . . . porcentaje de
Filosofia No de pélizas emitidas clientes cooperativas/ Total cumplimiento de | =60% « Mensual Gerente General

cooperativista

polizas emitidas (en el mes)

la filosofia
cooperativista
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Medir la

rentabilidad
ROE Beneficios Neto / Patrimonio obtenld~a} por la =>=10% = Mensual Gerente
compafiia sobre General
sus fondos
propios
Medir la
ROA Beneficios EBIT / Activos Totales rentaplll_dad =>=5% = Mensual Gerente
econdmica de la General
compariia
Rentabilidad de (Utilidad Operacional / Patrimonio)*100 MEd',r Ia} realidad _ Gerente
: econdmicadela | =>=6% = Anual
Operaciones o General
compariia
Verificar si  la
medicion del VaR _ = Diario con
Backtesting Utilidad o Pérdida Real Diaria — VaR Diario se ajusta al >=0 (Mayor o analisis Ger_ente de
. Igual a Cero). Riesgo
comportamiento mensual
de los portafolios.
Gestion de
Riesgos
Someter al
modelo de VaR a
Calcular VaR con las méximas volatilidades presentadas gg?r(é'r;';nes para | <= 10% del valor del Gerente de
= Stresstesting en un periodo determinado. (Modelo IG-METRICA) tomar _decisiones | Portafoliodecada | =Mensual Riesgo

en cuanto a
posibles pérdidas
en los portafolios.

aseguradora.
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Promedio de los diferentes niveles de riesgo residual de

Garantizar que el
nivel de riesgo de
la compafila se

Ei\\l/c()allugzlaor?eizg cada uno de los procesos de la organizacion encuentra Qentro <=7 = Semestral Gszggéisde
de los niveles
aceptados por la
Alta Gerencia
De acuerdo al tipo de
Validar la pruebat debe
L resentarse una
Efectividad Informes resultantes de las pruebas realizadas a las 2;‘;2{:'?:2 de Ig: ﬁwejoria entre  un Oficial de
pruebas de diferentes estrategias de continuidad definidas. contingencia y periodo y otro (ya | =Semestral Seguridad de la
continuidad definir acciones| €& €N tiempo, Informacion
de mejora NUMEro de
' aplicaciones
probadas)
(Auditorias realizadas segun el programa / -
L o Verificar el .
Cumplimiento de Total auditorias programadas) *100 L Analista de
las.  auditorias cumplimiento ~del 100% = Anual Calidad y
internas plan de_audltonas Procesos
' establecido.
Gestion de
Calidad
Verificar que las
Cumplimiento de acciones = Seguimiento
las acciones (No. Acciones que cumplen con la fecha de planteadas se Semestral Analista de
preventivas, implementacion / Total Acciones planteadas) *100 | llevan a  cabo 75% con Calidad y
correctivas dentro de los medicién Procesos
planteadas. tiempos Anual

establecidos.
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Evolucia el Comparativo entre los hallazgos del afio anterior con | Verificar la o Analista de
voueion - %€ especto a los hallazgos detectados durante el afio en | €volucion del Disminucin de = Anual Calidad y
sistema de gestion Sistema de hallazgos > 10 % Procesos
de Calidad curso. Gestion de
Calidad de la
entidad.
Auditori Establecer el
uditoria - . 0
Interna Informes de | # de informes emitidos / # de informes planificados * porcePtaj_e de del I.Er;“t"e' 1?0 _/;'dedlos - Trimestral di
Auditoria Interna 100 cumplimiento de Informes planificados | _ Anual Auditor Interno
plan anual de en el trimestre y afio.
Auditoria Interna
Programas de Establecer el 80% Semestral Jefe de
Marketing Marketing # de programas realizados / # de programas planificados | porcentaje de Marketing
*100 cumplimiento del
plan anual de
marketing
Determinar el Excelente: =100%
= Cumplimiento de . . . >=90% Gerente
Comercial meta de Produccion Emitida en eI mes X 10(_) ) gb\ﬁl limiento gg Aceptable: <90% >= | =Mensual Comercial
produccion Meta de Produccidn a ser Emitida en el mes rod?;ccién 80% Nacional
P No cumple: < 80%
Determinar el| Excelente: =100%
- . i i . <1009
. Polizas de la muestra correctamente suscritas X100 nivel . de S(zbresallente 100% Jefe
= Calidad de . . conformidad con|>=95% « Mensual Suscrincion/Em
suscripcion Total muestra tor_nada y revisada de pélizas las politicas| Aceptable: <95% >= igi(’)n
expedidas en el mes establecidas en la| 85%
compafiia. No cumple: < 85%
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Excelente: =100%

incié Determinar I .
Suscripcion - etermina ©| Sobresaliente: <100%
= Cumplimiento Documentos expedidos dentro del estandar X 100 nivel de >= 95% Jefe
tiempo de P . cumplimiento del . on -— | ®Mensual Suscripcién/Em
respuesta Total documentos expedidos en el mes tiempo ge| AAceptable: <95% >= ision
L . 85%
expedicion No cumple: < 85%
Determinar el Excelente: =100%
.. N - . i : 0,
Atencién de Siniestros Liquidados / Siniestros apertura en el sistema | nivel de Sobg;?;lllente. <100% Director de
u .z .. = 0 . .
siniestros con documentacion completa en el cumplimiento  del Aceptable: <95% >= Mensual Indemnizacione
o mes x 100 tiempo de| g5op s
Indemnizacién expedicion No cumple: < 85%
Determinar el
Namero de reclamos a favor del cliente / Tota de nivel de errores Tendencw}a I-a bgja. Se
O . L presentados en la|debe  disminuir el
Reclamos Administrativos recibidos ' N ; .
Reclamos indemnizacién de|nimero de reclamos | - . Director de
Administrativos S . los sinestros por|administrativos Trimestral Indemnizaciones
Nota: Unicamente toma los reclamos relacionados con el G
. o cobertura, valore,|recibidos entre un
proceso de indemnizacion . .
tiempo entre| periodo y otro
otros.
Identificar el| =Excelente:=100%
= Confiabilidad del|((NUmero de documentos tramitados en el mes —| nivel de fallas| =Bueno: 99% - 90% Jefe de
proceso de| Nimero de insatisfacciones presentadas en el mes| presentadas en el| = Aceptable: 89% - | =Mensual Correspondenci
correspondencia | relacionadas con el area de correspondencia)/NUmero de| proceso de 80% a'y Mensajeria
documentos tramitados en el mes) correspondencia | = No cumple:<80%
(NUmero de solicitudes del mes atendidas dentro del = Excelente:= 100%
« Oportunidad en el estandar / Namero de solicitudes en el mes)*100. Identificar la| =Bueno: 99% - 90% Analista
Administracion portunIc oportunidad en el| = Aceptable: 89% - | =Mensual Administrativo-
abastecimiento . - . . o
Nota: Se excluyen aquellos requerimientos que incluyan | abastecimiento 80% Adquisiciones

disefio para su produccion.

= No cumple:<80%
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- (Namero de proveedores con calificacion confiable / Ic_jentlflcar el * Minimo 90% de los D_m_actor_
= Confiabilidad de NG q d *100 nivel de roveedores conl = Semestral Administrativo
los proveedores (mero de proveedores) confiabilidad de Eali ficacion confiable y de Talento
los proveedores Humano
Medir el
= Eficienciaen el porcentaje de Coordinador de
proceso de Fecha de la vinculacion - Fecha del requerimiento cumplimiento en = <=30 dias = Semestral Talento
seleccion el tiempo de Humano
seleccion.
((No. De funcionarios vinculados + No. de funcionarios Medir el fndice de Aq_aalliesrg?ode
L . ir el indi
E%tgcgggr?sslos Sesvmculado) / 2) I No. Total de la planta de personal ) rotacion de los <= 6,5% « Trimestral Humano-
Talento 100 funcionarios Bienestar
Humano Interno
Medir la eficacia Analista d
(No. de evaluaciones de induccién con promedio >=7 | de la induccién prillesn?o €
= !Eflcac[a, de la /Numero. total de evaluaciones de inducciones realizadas | en . los que 80% « Semestral Humano-
induccidn en el periodo) *100 participan los Bienestar
funcionarios de la Interno
compafiia.
= Eficacia de los NUmero de funcionarios que supera el umbral del 80% / | Medir la eficacia Coordinador de
programas de Total de funcionarios capacitados de los programas 80% = Semestral Talento
capacitacion de capacitacion Humano
= Tiempo de Giro a| (Pagos Realizados dentro del estandar/ Total Pagos Monitorear ¢l Jefe de
pago oportuno a|= 90% = Mensual .
Proveedores Tesoreria

realizados mes)*100

los proveedores.
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Calidad de los

= (Total pagos realizados de acuerdo a los pardmetros

Verificar la
correcta

realizacion de los
pagos de acuerdo
a los pardmetros

Asistente de

p [ 0 [
Tesoreria giros realizados definidos / Total pagos efectuados)*100 definidos por La 90% Mensual Caja
Compafiia y por la
normatividad
vigente.
Verificar la Gerente Control
_reallzquon de Igs Financiero
inversiones e i
ags n +
= Rentabilidad « | = (VF/VP)"-1 acuerdo  a  las Q’L'I'n“t'ofzo DTF  +5\ . Apual
expectativas  de
rentabilidad de la
entidad
Determinar nivel
= Gestion de Reporte de la cartera, proporcionado por el Sistema de eficiencia en el _ Jefe de Cartera
recaudo de la] ==>181 = Semanal .
Cobranza Nacional
cartera 'y su
antigiiedad
. = Cartera Normal o
Cartera _ Cartera acumulada  x100 Determinar el| igual o inferior al | ®Seguimiento
* Porcentaje de porcentaje de| 150 mensual con | Jefe de Cartera
Cartera Produccion ultimos doce meses cartera  en 13| wcartera  anualizadas | Medicion Nacional
compania igual o inferior al| anual
Determinar el
= Rotacion de | Cuentas por cobrar x 360 / Pélizas con financiamiento 'Iuempo que, tarda « 30 dias « Mensual Jefe de Cartera
Cartera a compania en Nacional
recuperar su
cartera
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Medir el

Porcentaje de (Numero de conciliaciones realizadas/Numero de | porcentaje de .
conciliaciones iliaci das) * 100 cumplimiento del  100% Mensual Analista de
contables conciliaciones programadas ) plimiento Conciliacion
realizadas las conciliaciones
efectuadas
Contabilidad . :
Evitar que se :\r;gljel\s/![gnsaualla
(';’:IJ"aS ad%”Vang Multas derivadas de pagos de impuestos por cada mes de g:rr:;r(f:esmu'é?s e): No generacién de | Renta: Anual Contador
: pag acuerdo con el tipo de impuesto P multas ($0 délares) | Retencion en General
impuestos pago de .
impuestos la Fuente:
P Mensual
Establecer plazo
de entrega de los
Estados Plazo de entrega definido / Plazo de entrega real e_stado_s =< 10 dias después Contador
. : financieros para ; Mensual
Financieros de cierre de mes General
toma de
decisiones
oportunas
Conocer el
Solicitudes (N° de Solicitudes atendidas satisfactoriamente / Total Eglrii?ﬂjtg{ees de qlsz Gerente de
i el ihi * 0,
'SA;fiZ(fja:g?osriamente de solicitudes recibidas) * 100 son atendidas o 95% e Mensual Sistemas
satisfactoriamente
Gestion Ejecucion del | (N° de Mantenimientos preventivos ejecutados / C(())rr::(é(r:ﬁ;'e de Igsl
Tecnoldgica | Programa de 2 UiDoS Jsometi dos .  80% e Semestr Gerente
Mantenimiento Mantenimientos programados )* 100 quip L 0 al Sistemas
Preventivo a mantenimiento

preventivo.
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Conocer el

Ejecucién del | (N° de Mantenimientos correctivos ejecutados / porcentaje de los
Programa de equipos sometidos . =<20 e  Semestr Gerente
O I - . = -
g/lcf\rr;teecr:il\rglento Mantenimientos solicitados)* 100 2 mantenimiento al Sistemas
correctivo.
= Elaboraciony - M_e(_jlr Ia}
Registro de (No de contratos solicitados/ No total de contratos eficienciaen la
C o%tratos de elaborados y enviados en el mes)*100 gestion de los 80% = Mensual Gerente Legal
Agencia miento contra_tos (.je
agencia miento
Gestion Legal _
= Elaboracion y/o (No de contratos solicitados / No total de contratos gi?gnf}a enla
Revision de elaborados en el mes)*100 estion de los *80% * Mensual Gerente Legal
Contratos Civiles 9 L
contratos civiles
(No. Reclamos Administrativos presentados/No. Total ggiec?eizrni:e:a el
= Reclamos de Reclamos Administrativos contestados en el atencion de «100% « Mensual Gerente Legal

Administrativos

mes)*100

Reclamos
Administrativos

Gestion de
Cumplimiento

= Cumplimiento de

los  mecanismos
de conocimiento
del cliente

Cruce de la produccion
vinculados.

vs los reportes de clientes

Clientes Vinculados Vs Clientes Activos (Polizas
Vigentes)

Garantizar el
cumplimiento en
la entrega de los
formularios de

vinculacion 'y la
calidad de los
mismos

= Tendencia a la baja:
Se debe disminuir el

ndmero de
pendientes y
devueltos entre un

periodo y otro.

= Mensualmen
te

Oficial de
Cumplimiento
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= Efectividad de los

Calificaciones obtenidas en las evaluaciones de las

Medir la calidad
de las
capacitaciones y

= >80% (El 80% de los

rogramas de itaci ial irtual cursos virtuales participantes deben = Anual Oficial de
programas capacitaciones presenciales y virtuafes. ) Y| tener una calificacion Cumplimiento
capacitacion el nivel de
) mayor a 8.0/ 10.0)
comprension  de
los participantes
] ) ) Garantizar que el
Establecer una categoria de riesgo por medio de 10s| njvel de riesgo de
= Evolucion del controles de cada de las transacciones realizadas para la|la compafifa se . - -
. . = X . . = Nivel de Ponderacion | = Mensualmen Oficial de
nivel de riesgo prevencion de lavados de activos, financiamiento del|encuentra dentro 3 te Cumplimiento
PLA. terrorismo y otros delitos optados por la organizacion.  |de  los  niveles
aceptados por la
Alta Gerencia
*(No. Quejas contestadas a tiempo /
No. Quejas presentadas en el periodo) *100 Medir la Analista de
= Efectividad en la efectividad en la 70% Mensual Servicio al
respuesta de PQR respuesta de las Cliente
POR en la
Gestion de *Dentro de éste indicador, se incluyen las quejas internas | compafiia
Servicio de y aquellas recibidas por la Superintendencia de Bancos y
Atencion al -
: Medir el grado de
Cliente - .
satisfaccion de
" Indice de Promedio simple de cada factor evaluado una mue§tra Analista de
Satisfaccion al P ' representativa de Sobre 3 puntos Semestral Servicio al
cliente nuestros clientes Cliente

con los servicios/
Productos
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= indice de Quejas
cliente

N° de hojas de servicio al cliente (reclamos /quejas) /
namero de ventas del periodo

Medir la calidad
de servicio que
reciben los
clientes

=>30%

Mensual

Analista de
Servicio al
Cliente

Nota. Fuente: Investigacion de mercado
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3.9 Plan de implementacion

3.9.1 Objetivo

Disefiar un plan de implementacion que brinde lineamientos e informacién util para
las Empresas de Seguros ubicadas en la ciudad de Quito, con la finalidad de ejecutar

el modelo de gestion 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
implementacién de un modelo de gestidn por procesos, cuyo objeto es incrementar la
eficiencia con sus clientes internos como externos, proveedores y directivos, ademas

de incrementar su nivel de competitividad en el mercado.

Para dar inicio a la implementacion las aseguradoras deben llevar a cabo una
capacitacion al personal que conforme la organizacion, con finalidad de dar a
conocer a sus empleados acerca de los beneficios que trae la implementacion de un
modelo de gestidn por procesos en su funcionamiento, denotando la importancia que
tiene la participacion de cada uno de ellos en el proceso de implementacion,
fomentando puntos claves como el Trabajo en Equipo, Mejorar la comunicacion
interdepartamental, Optimizacion de Tiempo y Recursos, Calidad y Atencion al

Cliente.

Es importante mencionar que el plan propuesto se ha establecido de acuerdo a un
levantamiento previo de la informacién, la misma que fue obtenida a través de

investigacion de campo efectuado dentro del sector de seguros.

A continuacion se detallan las fases de implementacion propuestas:
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Tabla 25

Plan de implementacién

ETAPA ESTRATEGIA ACTIVIDAD
Lograr que cada responsable de cada
area se comprometa con el uso del Realizar reuniones con los jefes de
modelo cada area
Planificacién

Desarrollar compromisos con la alta
direccion para la aplicacion del Reuniones para estudiar la propuesta
modelo Entregar la informacion del modelo
Dar a conocer a todos los empleados
de las aseguradoras los cambios que | Realizar una reunién informativa
se efectuaran en la misma general
Trabajar en equipo Realizar reuniones grupales
Enfocarse hacia a los objetivos Capacitar a los responsables de los
estratégicos procesos

Hacer Realizar capacitaciones a todo el
Entender claramente el modelo de personal
gestion por procesos Evaluar las capacitaciones
Divulgacién del Modelo de Gestién | Exposicién de Informacion al personal
procesos involucrado directa e indirecta
Mantener la alineacion de los Reunidn con los responsables del
objetivos estratégicos. proceso para evaluar el avance
Trabajar enfocados en el cliente y en | Trazar metas de ejecucion e

. la reduccion de costos implementacién
Verificar
Medir el avance alcanzado Evaluar el cumplimiento de las metas
Trabajar con el método de la mejora | Garantizar la calidad del producto o
continua servicio
Ejecutar las gestiones plasmadas con

Implementacion del Modelo Gestion | cada uno de los responsables de las

Actuar los procesos mismas

Nota. Fuente: Investigacion de mercado
Elaborado por: Evelyn Marcayata, Jéssica Méndez y Erika Rodriguez
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11ene's

18ene'15

25¢ene'15

01feh'15

08 feh'15

15feb 15 22feb '15

Comienzo |Fin w Odene'ts
. liolthIXIJIVIS

o[L|m[x[/]v]s

p[LIm[x]J]v]s

DL |M[x[/]v]s

p[L|m[x[J]v]s

D[LIM[X[/]v]s

oL [mix[4]vs[o]L|m]x].

lun 05/01/15 vie 09/01/15 (===

=~ ACTUAR

Nombre de tarea + Duracién
- PLANIFICAR 5 dias
Realizar reuniones con los jefes de cada 1dia
area
Reuniones para estudiar la propuesta 3 dias
Entregar la informacién del modelo 1dia
~ HACER 12 dias
Realizar una reunion informativa general  1dia
Realizar reuniones grupales 1dia
Capacitar a los responsables de los 3 dias
procesos
Realizar capacitaciones a todo el personal 5 dias
Evaluar capacitaciones 3 dias
“ VERIFICAR 13 dias

Reunion con los responsables del proceso 5 dias
para evaluar el avance

Trazar metas de ejecucion e 3 dias
implementacion
Evaluar el cumplimiento de las metas 3 dias

Garantizar la calidad del producto o servicio 2 dias
5 dias

Ejecutar las gestiones plasmadas con cada 5 dias

uno de los responsables de las mismas

Figura 21.Diagramade Gantt
Nota. Fuente: Investigacion de mercado

lun 05/01/15

mar 06/01/15
vie 09/01/15
lun 12/01/15
lun 12/01/15
mar 13/01/15
mié 14/01/15

lun 19/01/15
sab 24/01/15
lun 02/02/15
lun 02/02/15

lun 09/02/15

jue 12/02/15
mar 17/02/15
jue 19/02/15
jue 19/02/15

lun05/01/15 @

jue 08/01/15
vie 09/01/15
mar 27/01/15
lun 12/01/15
mar 13/01/15
vie 16/01/15

vie 23/01/15
mar 27/01/15
mié 18/02/15
vie 06/02/15

mié 11/02/15
lun 16/02/15
mié 18/02/15

mié 25/02/15
mié 25/02/15
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CONCLUSIONES

La implementacion de un modelo de gestion por procesos en la Empresas de
Seguros, han permitido revelar informacién realmente Gtil de cada uno de los
procesos tipicos con los que constan la mismas, dicha informacién fue
sometida a un analisis, esto con el fin de dar una mejora en la entidad debido
a que proporciona una secuencia logica y ordenada de como deberian
ejecutarse los procesos dentro de una empresa de seguros, fomentando el
incremento de la eficiencia y la competitividad direccionada a la satisfaccion

del cliente.

A través del levantamiento de informacion, se identificd los procesos estandar
qgue 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 interrelacion y

sinergia que caracteriza a la Gestion por Procesos.

La constante revision y actualizacion de los procesos dentro de una
organizacion es indispensable debido a que, estas son las herramientas de
trabajo de los funcionarios de una organizacion y deben mantenerse acordes

al escenario actual en el que se encuentra la misma.

Los indicadores de gestion fueron disefiados mediante criterios de:
productividad, calidad, tiempo y recursos, su aplicacion permite un control
adecuado del desempefio de los procesos, ademas 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 gestion 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 estandares 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
clasificacion de los procesos estandar dentro de las mismas, y con ello ayuda
al mejor entendimiento de como se encuentran estructuradas una empresa de
seguros, tomando en cuenta que este puede variar dependiendo de su tamario,

giro del negocio, entre otros variables para cada organizacion.

Se recomienda aplicar el Inventario de Procesos planteado debido a que
proporciona estandarizacion dentro de la misma. Ademas de, servir de

herramienta dindmica para el proceso de actualizacién en el caso que amerite.

Se recomienda a las Empresas de Seguros dar seguimiento de los procesos
mediante la aplicacién de los indicadores de gestion 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 POLITECNICA SALESIANA FACULTAD DE
CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS CARRERA DE
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA DIRIGIDA A LAS EMPRESAS DE SEGUROS UBICADAS EN
LA CIUDAD DE QUITO

Obijetivo: Investigar la importancia de un modelo de gestion 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 [l Generales ] Mixtos ]

2. ¢Con qué areas o gestiones trabaja la aseguradora?

Gestion Comercial

Gestion de Marketing
Suscripcién-Emisién
Indemnizacion

Gestion de Calidad y Servicio al Atencion al Cliente
Direccionamiento Estratégico
Gestion del Talento Humano
Gestion Administrativa
Gestion Legal

Gestidn de Tecnoldgica
Gestion Control Financiero
Gestidn Contable

Auditoria Interna

Gestion de Riesgos

Gestion de Cumplimiento
Otros

O 0O O 0o OO0 OO0 0O o o o o o o
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0O 0 0 0o o

Si marco en otros, detalle cuales son:

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

definido las funciones de cargos existentes?

si [] No [ | Desconoce [__|

¢La aseguradora cuenta con un inventario de procesos?

si [} No [} Desconoce ||

¢Con que frecuencia actualiza la documentacion de los procesos?
Trimestral
Semestral
Anual
Nunca

¢Piensa que la implementacion de un modelo de gestién por procesos mejora

el funcionamiento de la entidad?

si ] No [

¢La aseguradora cuenta con un modelo de Gestion por Procesos? Si su
respuesta es NO continle con la pregunta #8 caso contrario prosiga con la
pregunta #9

st [] No [ ]

¢Estaria la aseguradora dispuesta a implementar un modelo de gestién por
procesos?

si [] No []
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9. ¢(Considera usted que la actualizacion 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 deberia como empresa
aplicar?

si [ No [ ]

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 2. Triptico

¢ QUuE 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:

e Entrada: Estas pueden ser tanto elementos
fisicos (por ejemplo materia prima,
documentos, etc.), como elementos
humanos (personal) 0 técnicos
(informacién, etc.). En definitiva, son
elementos que entran al proceso sin los
cuales el proceso no podria llevarse a cabo.

e Salida: Un output con la calidad exigida
por el estandar del proceso, las salidas de
un proceso pueden ser productos
materiales, informacién, recursos humanos,
servicios, los cuales sufrieron una
transformacion para ser generados.

e Recursos: Medios y requisitos necesarios
para desarrollar el proceso

e Finalidad: Conjunto de tareas elementales
necesarias para la obtencion de un
resultado.

e Clientes: Quienes reciben el producto final
o salida del procedimiento, puede ser
interno y/o externo, aplicable solamente

Valor afadido

Importancia

Ayuda a optimizar de forma significativa los
recursos de una organizacion sin disminuir la
calidad de os servicios/productos que oferta al
mercado.

Clasificacion de los Procesos:

De apoyo: En este tipo se encuadran los
procesos necesarios para el control y la mejora
del sistema de gestion.

Misionales: Combinan y transforman recursos
para obtener el producto o proporcionan el
servicio conforme a los requisitos del cliente.
Estratégicos: Procesos que estan relacionados
con la direccion. Se refieren a la

politica, estrategia, planes de mejora entre otros.
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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 accion
dentro de la empresa.

De Mejora: Es un enfoque sistematico 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 Gestion por Procesos?

Es la forma de gestionar toda la organizacion
basandose en los Procesos, definiéndolos como
una secuencia de actividades orientadas a generar
un valor afadido sobre una entrada para
conseguir un resultado, y una salida que a su vez
satisfaga los requerimientos del cliente.

FYYYs
FYY]
LYYY)
PROPIETARIO COLABORADORES
P P
P ENTRADAS PROCESO SALIDAS P
” / AN P
/ \ A\~
OPERACIONES INDICADORES

INSTRUCCIONES DOCUMENTOS
—i—

(] [
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¢ Cuales son sus objetivos?

1.

2.

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

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.
Incorporar actividades adicionales de
servicio, de escaso costo, cuyo valor
sea facil de percibir por el usuario.

Beneficios de la Gestion por Procesos

Orienta la empresa hacia el cliente y a sus
objetivos.

Contribuye a reducir los tiempos de
desarrollo.

Autoevaluar el resultado de su proceso y
hacerla corresponsable de su mejora, el
trabajo se wvuelve mas enriquecedor
contribuyendo a potenciar su motivacion
Proporcionar a la estructura de la
organizacion que la cooperacion exceda las
barreras funcionales.

Eliminar las artificiales barreras
organizativas departamentales, fomentando
el trabajo en equipo interfuncionales e
integrado eficazmente a las personas.

S

Asi lo solicité
el departamento
de marketing

e N

Asi lo fabricaron

e

SR e

Asl hizo el pedido
Ventas

Asi lo instalaron

Asi lo proyectd
Ingenieria

Y asi lo deseaba

136

N

+

A

Agosto - 2014

9%




137



