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Resumen
El siguiente proyecto de graduacion comprende el “Disefio de un Sistema de Gestion por
Procesos aplicados a una compafiia de seguros, en la cual se mejoraran la situacion actual de
los procesos criticos que conforman dicho sistema de gestion. En el primer capitulo se
pretende conocer acerca de la compafiia, es decir, sus antecedentes, estructura organizacional
y algunas normativas a las cuales se deben regir. Asi mismo, se identificara la problematica
para definir los objetivos de este proyecto. En el segundo capitulo se detallaran y definiran
los conceptos y herramientas a aplicarse en el desarrollo de nuestro trabajo con el objetivo de
que se facilite su comprension. En el tercer capitulo se procederd a desarrollar el disefio de
gestion, para lo cual se identificaran el direccionamiento estratégico, los procesos criticos de
la organizacion que son prioritarios a la consecucion de los objetivos de la compafiia con el
fin de mejorar su situacion actual, y se identificaron las causas de la problemética mediante
herramientas de calidad con el propoésito de facilitar la propuesta de mejoras. Por ultimo, se
presentan las conclusiones y las recomendaciones generadas en la ejecucion de este proyecto

que ayuden a generar procesos eficientes para la compafiia.
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Abstract
The following graduation Project includes a “Design of Process Management System applied
to an insurance company”’, which the current situation of the critical processes that make up
that management system are improved. The first chapter aims to know about the company,
such as, its background, organizational structure and some regulations company must follow.
Likewise, Problems will be identified to define the objectives of this project. The second
chapter will detail and define the concepts and tools to be applied in the development of our
work with the aim of facilitating their understanding. In the third chapter we will proceed to
develop the management design, which will identify the strategic direction, the critical
processes of the organization that are priority to the achievement of the company's objectives
in order to improve its current situation, and the causes of issues were identified through
quality tools with the purpose of facilitating the proposal of improvements. Finally, the
conclusions and recommendations generated in the execution of this project will help

generate efficient processes for the company are presented.
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Introduccion

Los seguros existieron desde la antigiiedad, en las civilizaciones griegas, romanas y otras
ciudades donde se efectuaban contratos a la gruesa financiando pérdidas. En esa época las
personas tenian muchos problemas constantemente, la cual traia desgracia a la vida cotidiana,
en busqueda de proteger sus bienes personales se constituye los primeros origenes del seguro,
en el que trataba de crear una fraternidad con el fin de que se apoyen mutuamente entre ellos.

En la edad media hubo un crecimiento econémico mediante el desarrollo del comercio
maritimo, donde se realizaban muchos viajes a través de los mares mediante embarcaciones
en los cuales los tripulantes arriesgaban su vida por cumplir con el encargo que llegaréa a su
destino atravesando varios riesgos.

En ese tiempo existian varios robos a las embarcaciones en donde eran capturados por
piratas, los cuales, pedian recompensa por el capitan y por la tripulacion que estaba abordo,
entonces se percataron que a menudo existia esa desgracia al momento de transportar la
mercaderia y para garantizar el pago del rescate y salvaguardar sus vidas se estipularon los
primeros seguros sobre la vida humana.

En el Ecuador se percataron que no existia una compafiia de seguros donde resguarde los
bienes de las empresas y de las personas como en otros paises, por lo cual ciertos agentes
tenian el trabajo de comunicarse con compafiias extranjeras de seguros para realizar un
contrato donde garantice la proteccion de los bienes, la mayoria de las personas contrataban

para cubrir sus necesidades el ramo de incendio.
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1. Capitulo 1: Aspectos Generales

1.1. Descripcion de la compaiiia

La Compafiia se dedica a la actividad aseguradora, residente en el Ecuador, brindando
una gama de servicios y coberturas, las cuales, cumplen con las exigencias que los clientes
requieren. Estos servicios estan dirigidos a personas naturales, medianas empresas y grandes
instituciones.

La Compafiia estd formada por un equipo humano comprometido totalmente con la
mision y vision que se han propuesto, asi logrando cumplir con todas las expectativas y
brindando un servicio de calidad a los clientes.

1.1.1. Antecedentes

La Compafiia se fundo en el afio 1954 en la Ciudad de Guayaquil, en unién de
empresarios ecuatorianos, compafiia de seguros y reaseguradora extranjera, sabiendo que no
existia una aseguradora que cubriera con todas las exigencias de una empresa nacional o
extranjera que pueda tener como riesgos en forma técnica, solvente y moderna.

Después de varios afios la Compafiia se traslada a una nueva sede en el afio 1964, luego
se instala a una moderna sede que es su actual domicilio desde el afio 1985.

Actualmente la Compaifiia esta controlada por la Superintendencia de Compafiias,
Valores y Seguros, demostrando compromiso y profesionalismo con sus actividades dia a dia

con sus clientes e ir consiguiendo los primeros lugares en el mercado asegurador ecuatoriano.
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1.1.2. Estructura Organizacional

PRESIDENTE
EJECUTIVO

GERENTE
GENERAL

GERENCIA GERENCIA
GERENCIA GERENCIA MARKETING Y DESARROLLO GERENCIA

OPERACIONES TECNOLOGIA RRPP DE NEGOCIOS FINANCIERA

GERENCIA
PLANIFICACION

Figura 1 Organigrama
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera

1.1.3. Productos y Servicios
La Compafiia brinda asesoria en los siguientes ramos:

e Seguros Individuales
o Seguro de auto
o Seguro de hogar

e Seguros Empresariales
o Accidentes Personales
o Casco Aéreo y de Buque
o Equipo Electrénico
o Incendio
o Obras Civiles Terminadas
o Robo
o Rotura de Maquinaria
o Transporte
o Vehiculos

o Vida Colectivo
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1.1.4. Marco legal
La Compafiia fue constituida el 11 de mayo de 1954 en la ciudad de Guayaquil como
Sociedad Anonima, su organismo de control es la Superintendencia de Compafiias, Valores y
Seguros.
La Compafiia tiene normativas vigentes que tiene cumplir a los siguientes organismos
reguladores:
I .
Superintendencia de Compafiias, Ley de Compafiias
Valores y Seguros
Servicio de Rentas Internas Leyes y Reglamentos
Tributarios Internos
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Ley de Seguridad Social
Social

Tabla 1 Entidades Reguladoras
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera
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1.2. Formulacion y Planteamiento del Proyecto

1.2.1. Matriz de Riesgo

PROCESOS CLAVEs| TACTORESDE RIESGO INDICES NIVEL DE RIESGO | CONSECUENCIA
RIESGO PROBABILIDAD [ IMPACTO
Mala gestion de Desconocimiento de Poca atencién por
g . los servicios de la 2 3 6 Moderado parte de posibles
marketing o i
compafiia clientes
. . Falta de comunicacion
Negocios/Comercial I,
y planificacion en las .
L Coberturas y servicios No acuerdo con
definicion de las - 1 4 4 Moderado .
- no definidas probable cliente
condiciones de las
pélizas
No exi I Perdi Mala i I
0 existe respaldo de _ erdida fi’e 3 4 12 Al ala |mage~n’ de la
los documentos informacion compafiia
Falta de personal de | Demora en el analisis Retraso en la emision
. - . 3 5 Extremo -
inspeccion de riesgo de la pdliza
Falta de una adecuada . ’ . -
definicion de Emision tardia de las 2 3 5 Moderado Insatlsf.acuon del
- facturas cliente
responsabilidades
Retraso al ingresar al
" . a ool o _
Ventas/Facturacién sistema la poliza Atrasos en la emision Mala imagen de la
L - 3 4 12 Alto -
Falta de capacitacion de pélizas compafiia
personal nuevo
Falta de comunicacion
entre las areas Demoras en exclusion . L
. » . Insatisfaccion del
0 inclusion de 1 3 3 Bajo .
. cliente
Falta de conocimiento coberturas
de las politicas
Insolvencia del cliente .
Retraso al cobro de las Insolvencia en la
. 3 3 9 Alto i
Gestion de cobro primas compafifa
Cobranzas ineficiente
Falta de verificacion . . Perdida de tiempo al
. Existencia de errores 2 3 6 Moderado generar los
de los célculos
documentos
Falta de capacitacion o Error en el andlisis del
Siniestros competencia para siniestro 3 3 9 Alto Conflicto con el cliente
analizar siniestros
Falta de capacitacion
personal nuevo
imi Retrasos en el pago de Insatisfaccion de los
Pagos Desconocimiento de : 'clpag 2 3 6 Moderado -
los procesos por parte indemnizacion clientes.
del personal.
Error en el calculo a
liquidar

Figura 2 Matriz de Riesgo
Elaborado por: Jonathan Moreira y Ronny Vera

1.2.2. Alcance del proyecto

El proyecto abarcara los aspectos principales para el disefio de un Sistema de Gestion,

donde se recopilara la informacion de la compafiia para la revision y restablecimiento de los
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procesos, optimizando los mismos, aumentando la productividad, estableciendo indicadores e
implementando una mejora continua.

1.2.3. Justificacion del problema

En el area de operaciones existen atrasos al emitir polizas debido a que no existe personal
suficiente de inspectores, los cuales realizan la labor de gestionar los riesgos y causa
insatisfaccion a los clientes.

Ante la problematica detectada en el proceso surgen propuestas para tomar medidas de
correccion y buscar estrategias que nos ayuden a orientar 1os procesos.

Se analizaran los procesos en busqueda de mejoras para lograr su optimizacion, a traves
de, herramientas administrativas tales como FODA, Matriz de priorizacién, Andlisis de causa
y efecto, Andlisis de valor agregado e indicadores de gestion para facilitar el seguimiento de

los procesos.

1.2.4. Obijetivos

1.2.4.1.  Objetivo general
Disefar un sistema de gestion por procesos a una compafiia de seguros, con la finalidad

de optimizarlos y aumentar su productividad y brindar un servicio de calidad a los clientes.

1.2.4.2.  Objetivos especificos

e Levantar la informacion adecuada de los procesos.

e Analizar los procesos de la empresa.

e Diseriar la Cadena de Valor.

o Elaborar el mapa de procesos acorde a la situacion de la empresa.
o Identificar los procesos criticos.

e Crear indicadores de gestion para los procesos.
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¢ Plantear mejoras y recomendaciones a los procesos.
e Elaborar manual de procesos.
2. Capitulo 2: Marco Teorico

2.1. Direccionamiento Estratégico

Se la puede definir como un proceso el cual comprenden directrices, decisiones y
acciones que tiene como fin determinar y guiar el camino mas 6ptimo para establecer el
proposito del negocio y hacia donde quiere llegar segin se entorno, en los cuales deberan
involucrarse todos los participantes de la organizacion.

El direccionamiento estratégico debe desarrollar un sentido claro de la organizacion
segun el alcance de las operaciones, sus recursos y su entorno mediante objetivos y metas
mas especificos en los cuales se involucran de manera directa los departamentos y/o grupos
de trabajo dentro de la organizacion. (Goodstein, Nolan, & Pfeiffer, 1998)

2.1.1. Ventajas del Direccionamiento Estratégico

Entre las principales ventajas que se puede obtener al establecer un adecuado
direccionamiento estratégico encontramos las siguientes:

e Al determinar una mision, vision y demas objetivos se encuentra un enfoque
claro que le muestra a la organizacion hacia donde quiere llegar como negocio.

¢ Se determinan los puntos clave en los cuales hay que centrar mas atencion y
recursos.

e Instruye a la organizacion y al personal que interviene, con una orientacion la
cual se centra en su integracién con el alto nivel jerarquico del negocio con una

adecuada comunicacion para identificar y enfrentar los problemas.
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e Optimiza las operaciones de la organizacion mediante la posibilidad de
gestionar de una manera mas eficiente a los recursos y a los que participan en su
transformacion. (Tito Huamani, 2003)

2.1.2. Misién

La mision se le puede definir como la razon de ser de cualquier institucion u empresa en
la cual se indica principalmente las necesidades que satisface, describiendo los productos o
servicios que ofrece y a quienes los ofrece, de una forma breve, clara y concisa.

La mision se la establece con el proposito de que se convierta en el marco de referencia
de los que componen la empresa el cual ayuda a orientar las estrategias, objeticos, metas y
politicas definiendo una direccion enfocada a hacer realidad la vision de la organizacion. (La
Republica de Ideas, 2008)

2.1.3. Vision

La vision comprende un conjunto de directrices e ideas con el fin de concretar un marco
de referencia acorde a lo que la compariia se plantea convertir en el futuro.

La vision debe ser definida por la direccion de la empresa, la cual debe ser comunicada al
igual que la misidn a los que componen la organizacion con el fin de que se integren a la
misma. Ademas, debe ser medible con el paso del tiempo, evaluando las estrategias que se
definen para lograr su consecucion. (Serna G, 2008)

2.1.4. Objetivos Organizacionales

Los objetivos organizacionales son considerados eventos que las organizaciones deben
alcanzar con el fin de acercarse a su vision establecida.

Algunas ventajas de los objetivos organizacionales se detallan a continuacion:

e Guia a la compaiiia a la consecucion como institucion dandole un lineamiento

y/o camino a seguir.
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¢ Integray desglosa actividades y metas especificas para la cual se encuentra
justificada a través del cumplimiento de dichos objetivos.

¢ EIl cumplimiento de los objetivos ayuda a la evaluacion de la organizacion para
determinar el nivel de éxito definiendo la situacion en la cual la organizacion se
encuentra para su desarrollo y afianzamiento en el sector.

Los objetivos también deben ser definidos por la direccion mediante documentos
oficiales tales como: asambleas, estatutos, memos, etc. con el fin de integrar a los
participantes que componen la organizacion. (Etzioni, 1967)

2.1.5. Politicas

Las politicas se las considera como normas, criterios o directrices establecidas por los
niveles més altos de la gerencia, las cuales necesariamente tienen que ser comunicadas,
entendidas y acatadas por todos los miembros que integran la organizacion, para lo cual se
debe establecer adecuadamente los canales de comunicacion.

Comprenden principalmente normas o lineamientos de ejecucion a seguir por parte de los
participantes para la toma de acciones y decisiones sobre alguna situacion en la ayude o
limite la implementacidn de estrategias hacia el cumplimiento de metas u objetivos
organizacionales. (Medina, 2012)

2.1.6. Estrategias Corporativas

Las estrategias son consideradas como programas o planificaciones generales de la
organizacion con el proposito establecer objetivos basicos a largo plazo, la cual se enfoca en
optimizar la competitividad de la compafiia con la ayuda de politicas definidas. (Anénimo,

Slideshare, 2012)
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2.1.7. Valores Organizacionales

Los valores comprenden la cultura misma de individuos y organizaciones, dirigen el
camino del pensamiento y las acciones de las personas que participan en la organizacién con
el fin de que se valoren como personas y se sientan parte de la comunidad.

Los valores en una organizacion debe ser su soporte fundamental en cuanto sus
integrantes las apliquen, ya que proporciona un nivel de armonia adecuado que impacta en el
desempefio de la organizacion ya que se comprometen a la consecucion de sus objetivos.
(Jiménez, 2010)

2.2. Sistema de Gestion por Procesos

Un Sistema de Gestion por Procesos es un conjunto de acciones, modelos y metodologias
que comprenden, disefian, identifican y aumentan el valor agregado de los procesos de las
organizaciones con el objetivo de cumplir eficientemente las metas y estrategias de la
compaiiia logrando para el cliente un nivel de satisfaccion adecuado.

La gestion por procesos ayuda principalmente a la optimizacion de la productividad en
cuanto a las operaciones mediante conceptos y metodologias como el mejoramiento continuo,
ya gue se enfocan al desarrollo, mejora y el redisefio de procesos, relacionandolos para lograr
un enfoque integrado de la organizacion que la conforma conjuntamente con la tecnologia,
los objetivos, los recursos, el personal de la compafiia y el cliente. (Bravo, 2008)

2.2.1. Definicion de Procesos

Un proceso se lo puede definir como el conjunto de actividades en las que se emplee
recursos, afiadiéndole un determinado valor agregado para que finalmente sea transferido a
un cliente externo o interno.

Los procesos pueden a su vez servir de apoyos a otros procesos, areas o departamentos

para la consecucion de los objetivos del negocio. (Harrington, 1994)
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2.2.1.1. Componentes de los Procesos

Los procesos se componen de la siguiente manera:

vy Consisten Comprende el proceso ) Se las define como el |

wn (%)
(18] principalmente en lo QO propiamente dicho, (U resultado final o
(g Que se ingresa al $ convirtiendo o g propésito que entrega
15 sistema o proceso. O transformando i la © ¢ proceso o sistema
C Las entradas pueden 8 entrgda en sghda. (V2] Iuegg se ejecuten las
L ser  recursos que || O- Consiste en el conjunto actividades. Como las
: de tareas las cuales entradas, pueden ser
Segn materiales, pueden ser recursos humanos,
humanos o de desarrolladas por materiales o de
informacidn. recursos humanos o informacion.
f tecnoldgicos en las que \ \
ademads se segregan en
actividades que |
agreganvalory que no.

N Y. ~

Figura 3 Elementos de un Proceso
Elaborado por Ronny Vera y Jonathan Moreira

Se debe considerar que una entrada puede convertirse en el resultado saliente de un
proceso con el que se encuentre relacionado y una salida del mismo proceso puede ser el
elemento entrada de otro, la cual procesara, generando en algunos casos ciclo hasta lograr el
objetivo coman del sistema.

Dentro del proceso pueden incluirse controles por parte de la administracion los cuales
determinaran si dicho proceso se ejecuta de una manera organizada, eficiente y eficaz.
(Moreno, 2007)

2.2.1.2. Jerarquia de Procesos

Los procesos estar estructurados de una manera jerarquica que conforman desde una
tarea hasta un proceso macro en la que se integra toda la organizacion.

e Macro proceso. Se lo define como un proceso central de la cual se segregan
procesos mas cortos que cumplen requerimientos mas especificos.

e Proceso operativo. Son los que conforman los procesos macro. Pueden a su
vez estar conformados por sub procesos o procesos de bajo nivel o también pueden

que estos mismos sean un subproceso en los cuales encontramos las actividades.
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e Actividad. Son las que le dan funcionamiento a los procesos y su valor
agregado. Aqui se analiza su eficiencia en cuanto al uso de recursos y su adecuada
organizacion.

e Tarea. Puede definirse como una u accién muy especifica la cual tiene como
objetivo el desarrollo de la actividad. (Bravo, 2008)

2.2.1.3.  Eficiencia, Eficacia y Efectividad de los Procesos.

Se entiende la eficiencia como la manera en que se logran o se cumplen los objetivos de
las organizaciones en las que se buscan minimizar la cantidad de recursos que se emplean
para el desarrollo de un proceso o actividad.

La eficacia en su lugar corresponde al grado en que se cumplen los objetivos establecidos
por la organizacion a través de la transformacion de los recursos por medio de los procesos.
(Fernandez & Sanchez, 1997)

2.2.2. Cadena de Valor

La cadena de valor es una herramienta que nos indica la interaccién de los procesos o
actividades de la institucion organizandolos de manera que se pueda visualizar aquellos que
agregan valor con el fin de optimizarlos.

La cadena de valor se disefia identificando las actividades o procesos de apoyo y las
primarias o principales las cuales deben analizarse para potenciar las ventajas competitivas.

2.2.2.1. Actividades Primarias

Las actividades primarias son aquellas cuyo objetivo se centra la productividad de la
compafiia, es decir estan directamente relacionados con el cumplimiento de sus objetivos.

De las actividades primarias podemos detallar las siguientes:

e Logistica interna. Se enfoca en la gestion de los materiales e insumos a ser

usados por la organizacion.
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¢ Produccion. Se refiere al desarrollo segun especificaciones de los insumos
con los recursos de la Compaiiia.

e Logistica externa. Identifican a las acciones o actividades de traslado del
producto hacia el cliente.

e Comercial y marketing. Se generan promociones y necesidades que generan
a los potenciales clientes las cuales seran satisfechas a través del producto terminado.

e Servicio postventa. Se centra en la generacion de valor hacia el cliente
verificando su entera satisfaccién hacia el producto entregado.

2.2.2.2. Actividades de Apoyo

Son aquellas que intervienen indirectamente con el cumplimiento de los objetivos de la
organizacion. Ayudan a generar recursos para la ejecucion, el control o eficiencia de las
actividades primarias.

e Aprovisionamiento o compras. Se centra especificamente a la adquisicion de
recursos o insumos a ser transformados en el producto final.

e Desarrollo tecnologico. Comprenden actividades enfocadas a la eficiencia de
las operaciones para generar valor agregado optimando procedimientos y recursos.

e Administracion de recursos humanos. Se refiera a la gestion adecuada del
personal de la organizacion definiendo funciones, metodologias y valores.

¢ Infraestructura de la empresa. Se enfoca en las actividades de control,
gestion administrativa y financiera la cual generan directrices a tomarse en cuanto al

destino de la organizacion. (Pulido Pifiero, 2016)
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INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

ACTIVIDADES ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
DE APOYO DESARROLLO DE TECNOLOGIA
ABASTECIMIENTO
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Figura 4 Cadena de Valor de Michael Porter
Elaborado por Ronny Vera y Jonathan Moreira

2.2.3. Mapas de Procesos
El mapa de procesos esta definido como un diagrama en el cual permite identificar los
procesos, su jerarquia y como se encuentran relacionados hacia las necesidades del cliente.
Se identifican tres tipos de procesos:

e Procesos estratégicos. Estos procesos se centran a la planeacion, al control y
de la gestion del resto de actividades en general. Sefialan las directrices a tomar para
el cumplimiento de los objetivos.

e Procesos del negocio. Son los procesos operativos, se enfocan al
cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

¢ Procesos de apoyo. Son los que generan apoyo a los procesos operativos a

pesar de que no interacttan directamente con el cliente. (Bravo, 2008)
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MAPA DE PROCESOS

PROCESOS
ESTRATEGICOS

REQUISITOS DEL EXPECTATIVAS
CLIENTE PROCESOS OPERATIVOS DEL CLIENTE

PROCESO DE
APOYO

Figura 5 Mapa de Procesos
Elaborado por: Ronny Vera y Jonathan Moreira

2.2.4. Diagrama de Flujo

2.2.4.1.  Definicién

Es la representacion grafica de la composicidn de un proceso de una forma dindmica. Se
identifican las actividades que conforman dicho proceso, las areas que intervienen en su
cumplimiento y el resultado final del proceso.

Los diagramas de flujo permiten verificar las actividades que no agregan valor o
innecesarias y la adecuada segregacion de las tareas hacia las areas ya que ayuda a definir
responsabilidades de una manera equilibrada.

Los diagramas de flujos ayudan a la organizacion de la siguiente manera:

o Facilita a la comprension de los procesos de la organizacion y como se
encuentra el personal incluido a los mismos permitiendo la colaboracion para su
optimizacion.

¢ Identifican claramente los clientes y proveedores internos del proceso
identificando la relacion que existe con las areas involucradas. (Manene, 2011)

2.2.4.2. Tipos de Diagramas de Flujos

Existen tres tipos de formatos de diagramas de flujos:
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o Vertical. Nos sefiala las actividades de un proceso ordenas de arriba a abajo

con la informacion relevante para su desarrollo.

Figura 6 Diagrama de Flujo Vertical
Elaborado por Ronny Vera y Jonathan Moreira

e Horizontal. Nos sefiala las actividades de un proceso ordenas de izquierda a

derecha. Por lo general abarcan mas actividades.

’- >-

Figura 7 Diagrama de Flujo Horizontal
Elaborado por Ronny Vera y Jonathan Moreira

e Multifuncional o Panoramico. Aqui se observan las actividades del proceso
de una forma méas dinamica que los anteriores ya que intervienen el personal o las
areas encargadas de su cumplimiento. Se puede apreciar mucho mas facil su

estructura y facilita el analisis para el observador. (Gomez Ceja, 1997)
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SUBPROCESO

DEPARTAMENTO 1 DEPARTAMENTO 2 DEPARTAMENTO 3 DEPARTAMENTO 4

] 77»-

Figura 8 Diagrama de Flujo Multifuncional
Elaborado por Ronny Vera y Jonathan Moreira

PROCESO

2.2.4.3. Simbologia de los Diagramas de Flujos
Los simbolos para disefiar los diagramas de flujos son empleados de manera universal, lo
cual estandariza la forma de representar los procesos.
El empleo de dichos simbolos dependeréa de la estructura de cada proceso y de la persona
que disefie el diagrama.
Los siguientes son los principales simbolos los cuales fueron desarrollados por el
Instituto Nacional de Normalizacién Estadounidense (ANSI) por sus siglas en inglés:

(Anoénimo, Studylib, s.f.)

Inicio / Fin
+ Indica tanto el incio como el final del diagrama de flujo.

Actividad
*Representala operacion de la actividad relacionadas al proceso.

Documento
»Se reflere a un documento que se genere en alguna actividad o proceso.

Datos
+Indican la entrada y salida de datos al proceso.

Desicion
= Indica un punto en el proceso en que se debe tomar una decision entre dos o mds alternativas.

Conector de Pigina
»Representa la continuidad del proceso en una pdgina diferente.

Conector
+Indica la conexién deuna parte del flujo con otra dentro de la misma pagina.

Archivo
*Representa el almacenamiento de algun archivo resultante del proceso.

Lineas de Flujo
»Son aquellas que conectanlos simbolos segun la secuencia del proceso.

Figura 9 Simbologia de los Diagramas de Flujo
Elaborado por Ronny Vera y Jonathan Moreira
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2.2.5. Manual de Procesos
2.2.5.1. Definicién
Un manual de procesos se lo considera como un documento que detalle la informacién
debidamente estructurada y clasificada respecto a un determinado punto de la organizacion.
(Hernandez, 1996)

2.2.5.2.  Composicion de los Manuales

Aunque esté establecido un modelo o patron para su elaboracidn, pueden incluir ciertos
puntos que generalmente componen se estructura:

¢ Introduccidn: Define tanto el objetivo como el alcance al manual y al area o
areas que se involucran.

e Estructura procedimental: Se emplean narrativas de las actividades y
procedimientos identificando el personal o areas que intervienen en su ejecucion.

e Gréficas: Se ve de una manera dinamica las actividades de los procedimientos
documentados.

¢ Politicas de Organizacion. Pueden estar incluidas en ya que dan directrices a
los responsables de los procedimientos.

Dichos Componentes variaran dependiendo del tamafio del negocio y de sus procesos, los
responsables de su elaboracidn, el uso de texto sobre los diagramas o viceversa, y a quienes
va dirigido con el fin de determinar objetivos y responsables. (Rodriguez, 1992)

2.3. Indicadores de Gestion

2.3.1. Definicion

Los indicadores de gestion son expresiones cuantitativas o cualitativas del
comportamiento de una organizacion, las cuales permiten verificar o medir todos los
procesos, con la finalidad de guiar y controlar el desempefio para el logro de los objetivos

organizacionales y poder tomar acciones correctivas o preventivas.
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2.3.2. Caracteristicas de los indicadores
Los indicadores de gestion deben cumplir requisitos con el fin de apoyar la gestion para
el logro de los objetivos propuestos. Estas caracteristicas son:
e Utilidad
o Es la posibilidad de encontrar las causas de un valor particular y poder
mejorarla.
e Oportunidad
o La capacidad para que los datos sean recolectados a tiempo.
e Simplicidad
o Capacidad de medir el evento de manera poco costosa en tiempo y
recursos.
e Adecuacion
o Debe de reflejar la capacidad del hecho analizado y mostrar la
desviacion real del nivel esperado.
e Validez en el tiempo
o Debe de permanecer por un periodo deseado.
e Participacion de los usuarios
o Deben estar involucrados desde el disefio hasta el cumplimiento de los
indicadores, proporcionandoles los recursos y formacion al personal.
2.3.3. Tipo de indicadores
Los indicadores de gestion pueden clasificarse en:
¢ Indicadores de eficiencia
Teniendo en cuenta que la eficiencia es de optimizar los recursos para llevar a cabo una
tarea, este indicador mide el nivel de recursos utilizados para realizar la ejecucion del trabajo.

e |ndicadores de eficacia
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Este indicador mide la capacidad o acierto al momento de realizar un trabajo.
¢ Indicadores de cumplimiento
Su fin es observar el cumplimiento de la terminacion de un trabajo o tarea, este indicador
mide el grado de logro de una tarea.
¢ Indicadores de gestion
Este indicador permite administrar efectivamente los trabajos y establecer acciones
concretas, para llevar a cabo los trabajos o tareas planificadas.
¢ Indicadores de evaluacion
La evaluacion se refiere al rendimiento que resulta de una tarea, trabajo o proceso, estos
indicadores nos ayudan a identificar las fortalezas, debilidades y oportunidades de mejoras.
2.3.4. Ventajas de uso de indicadores
Los indicadores de gestion ayudan a enfocar las actividades o tareas, que logren alcanzar
el cumplimiento de las metas propuestas. El uso de los indicadores nos da las siguientes
ventajas:
e Estimular el trabajo en equipo.
¢ Nos ayuda a identificar y determinar el logro de los objetivos propuestos.
e Evaluar y visualizar periodicamente el comportamiento las actividades de la
organizacion.
¢ Reorientar politicas y estrategias con respecto a la misién de la organizacion.
¢ Impulsar la eficiencia, eficacia y productividad de las actividades o tareas.
e Nos permite conocer la situacion de la empresa.
2.3.5. Elaboracion de los indicadores
Para la elaboracion de los indicadores de gestion se pretende que la organizacion describa
sus actividades o procesos, de tal forma, poder ayudar a orientarlos y poder tomar acciones

correctivas.
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Para elaborar los indicadores se necesita responder las siguientes preguntas:

(Qué se hace?  ¢QUE se desea fthiILij;er]é ¢Cada cuéanto aﬁgr‘] que sg
Lzl informacion?  1EMPO compara?

Se valorizan
Se identifican las
todas las actividades

actividades o que se

consideran
prioritarias.

procesos.

Ya descritas
y valoradas
las
actividades
prioritarias se
seleccionan
los
destinatarios
de la
informacion.

Se establece
el tiempo con
la que se
desea obtener
la

informacion
de acuerdo a
la funcién de
quién los ha
de utilizar.

Se deben
establecer
referentes
respecto a su
estructura,
gque pueden
ser internas o

externas de
las
organizacion
y que
servirdn para

efectuar la
comparacion.

Figura 10 Elaboracion de Indicadores
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera
2.3.6. Presentacion de indicadores

Los indicadores de gestion pueden presentarse de varias formas, las cuales, nos ayudan a
observar de manera clara los resultados de todas las actividades de la organizacion. Se

pueden presentar mediante tablas, gréficos, etc.

2.4. Herramientas metodoldgicas

24.1. FODA

La matriz FODA es una herramienta en la cual comprende un analisis de los factores que
influyen positiva o negativamente en la situacién de cualquier organizacion.
La matriz facilita el desarrollo de nuevas estrategias en base a su analisis de la situacion

interna de la compafiia (fortalezas y debilidades) o externa (oportunidades y amenazas).
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24.1.1. Fortalezas

Las fortalezas son consideradas como las acciones o caracteristicas que la compafiia
posee como atributo pudiendo incluirse las habilidades, competencia, calidad, recursos
optimos, etc. Las cuales dan una ventaja para la organizacion.

2.4.1.2. Debilidades

Las debilidades son los puntos vulnerables de la organizacion, es decir, nacen de las
actividades, acciones o decisiones efectuadas de manera deficiente que limita el desempefio
de las operaciones de la organizacion.

2.4.1.3. Oportunidades

Comprenden las fuerzas externas que la compafiia no puede controlar pero que
representan ventajas competitivas frente a las demas organizaciones ya que permiten
redisefiar estrategias y decisiones basadas en ellas.

24.1.4. Amenazas

Constituyen en gran parte las limitaciones que se generan en el entorno que la compaiiia
no puede controlar y dificultan, al igual que las debilidades, el desempefié 6ptimo de las
operaciones. (Ponce, 2016)

2.4.2. Matriz de Riesgo

La matriz de riesgo es una herramienta de gestion y control que permite identificar y
evaluar los riesgos criticos de los procesos o actividades significativas para una empresa, de
tal manera poder tener un mayor conocimiento de la situacion actual y con el fin de tomar la

mejor decision y accidn sobre los riesgos identificados.
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Ademas, la matriz de riesgo puede evaluar la efectividad de la gestion de riesgos, tanto
operativa como estratégica y financieros, que estan impactando con la misién de una
empresa.

2.4.2.1. Caracteristicas de riesgo

Una matriz de riesgo para alcanzar su eficacia y utilidad debe de tener las siguientes
caracteristicas:
o Debe ser flexible.
o Facil de elaborar, analizar y consultar.
e Poder realizar un diagnostico objetivo de los factores de riesgo.

e Ser capaz de comparar areas y actividades.

PROBABILIDAD IMPACTO

Tabla 2 Formato de Matriz de Riesgo
Elaborado por: Jonathan Moreira y Ronny Vera

2.4.2.2. Fundamento de la matriz

Para determinar el riesgo de los procesos se utiliza la formula:
Riesgo=Probabilidad de amenaza X Magnitud de dafio
La probabilidad de amenaza y la magnitud de dafio pueden tomar los valores y
condiciones respectivamente:
¢ 1: Insignificante
e 2:Baja
e 3: Mediana

e 4: Alta
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Figura 11 Fundamento de Matriz de Riesgo
Elaborado por Ronny Vera y Jonathan Moreira

La multiplicacién de la Probabilidad de Amenaza por la Magnitud de dafio, da como
resultado el riesgo, de tal manera se agrupa en tres rangos y para un mejor entendimiento de
la matriz, se lo diferencia por colores:

e Bajo Riesgo=1 -6 (Verde)
e Medio Riesgo= 8 — 9 (Amarillo)

e Alto Riesgo= 12 — 16 (Rojo)

2.4.3. Matriz de Priorizacion

La matriz de priorizacion o decisién es una herramienta que nos ayuda a identificar,
comparar y evaluar los distintos problemas que se encuentren dentro de las actividades de una

empresa, con el fin de establecer criterios de ponderacion y faciliten la toma de decision.

2.4.3.1. Uso de la Matriz

La matriz de priorizacion es utilizada para seleccionar entre alternativas de:
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e Problemas
e Causas
e Soluciones

e Pasos de implementacion

2.4.3.2. Elaboracion de la Matriz de Priorizacion

Para elaborar la matriz de priorizacion e identificar los distintos problemas y soluciones

se debe seguir los siguientes pasos:

Definir el objetivo

Identificar las
opciones

Elaborar los
criterios de decisidn

Ponderar los
criterios

Comparar las
opciones

Seleccionar la mejor
opcion

I.I«I«I«I‘I

Figura 12 Elaboracién de la Matriz de Priorizacion
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera

2.4.3.3. Metodologia

La matriz muestra las distintas opciones a priorizar en las filas y los distintos criterios
para tomar las decisiones en las columnas, a su vez, se califica cada opcion con cada uno de

los criterios como se muestra en la siguiente tabla:
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Tabla 3 Formato Matriz de Priorizacion
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera

2.4.4. Andlisis de Valor Agregado

El anélisis de valor agregado o AVA es una metodologia para disefiar y redisefiar un
producto o servicio, que ayuda evaluar la eficiencia de un proceso tomando en cuenta el valor
de cada actividad o etapa que agrega al producto o servicio final, minimizando los
desperdicios ocasionado por pasos o actividades innecesarias es decir las que no agregan
valor.

Al momento, de proporcionar un valor agregado a un producto o servicio se comete el
error de dar un adicional al producto, es decir, un regalo u obsequio para el cliente. Ese
adicional se considerada para aumentar la satisfaccion del cliente, pero no para agregar valor

al producto o servicio.

2.4.4.1. Objetivos

El andlisis de valor agregado tiene como objetivos los siguientes:
e Eliminar de los procesos las actividades que no agregan valor.
e Combinar las actividades que no pueden ser eliminadas, para una mayor
efectividad.

e Mejorar las actividades sobrantes que no agregan valor.
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2.4.4.2. Beneficios del analisis

El analisis ayuda a obtener un mayor rendimiento en los procesos y aporta los siguientes

beneficios:

Mejora la calidad del producto o servicio

Incremento de la productividad

Incremento de las utilidades

Mejora la rentabilidad de una compairiia

2.4.4.3. Metodologia

La metodologia se desarrolla mediante la ayuda de las siguientes preguntas:

Preguntas
Definicion del producto  ¢En qué consiste el producto?
Funciones que realiza ¢Para qué sirve el producto?
Valor actual ¢Cuénto cuesta el producto?

Alternativas ¢Qué opciones pueden realizar la
misma funcion?

Valor comparativo ¢Cuanto costarian estas opciones?

Tabla 4 Metodologia del Analisis de Valor Agregado
Elaborado por: Jonathan Moreira'y Ronny Vera

Para su aplicacion del andlisis del valor agregado contiene los siguientes pasos:
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eldentificar eDescribir eRealizar el *Contabiliz eCalcular el
de detallada Analisis ar los indice de
manera mente la de Valor resultado Valor
concisa el secuencia Agregado s por tipo Agregado
proceso a del de las de
analizar. proceso. actividade actividad
s

Figura 13 Pasos para el Analisis del Valor Agregado
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera

IVA >=75% Proceso Efectivo

IVA <75% Proceso No Efectivo
Tabla 5 Criterios para el indice de Valor Agregado
Elaborado por: Jonathan Moreira y Ronny Vera

2.4.4.4. Tipos de actividades

Una actividad que agrega valor es aquella que incrementa las caracteristicas o atributos

que el cliente anhela en un bien o servicio.

Existen tres tipos de actividades tales como:

e Actividades de Valor Agregado para el Cliente (VAC)
Son actividades que generan valor al cliente y por las cuales esta dispuesto a pagar.
o Actividades de Valor Agregado para la Empresa (VAE)

Son actividades que generan valor para la empresa, resultado del beneficio ofrecido al

cliente.

e Actividades sin Valor Agregado (SVA)

Son actividades que no generan valor para el cliente ni para la empresa que deben ser

eliminadas ya que se consideran desperdicios en los procesos.
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2.4.5. Diagrama de Causay Efecto

2.45.1. Definicién

El diagrama de Causa y Efecto es una herramienta disefiada por primera vez por el
ingeniero japonés Kaouru Ishikawa en 1943. Es conocido también como “fish — bone” o
espina de pescado por similitud.

El diagrama de Causa y Efecto es utilizado para evaluar las probables causas de las
cuales nacen los problemas que impiden con el cumplimiento de un determinado objetivo.

Este diagrama debe ser elaborado por un grupo de trabajo el cual tenga claro los factores
criticos que originan la caracteristica que dificulta el cumplimiento de algin objetivo
institucional.

Este diagrama analiza, comunica las relaciones de causa y efecto, facilitando la
resolucion al determinar el origen del problema.

2.45.2. Metodologia y Composicion

Las etapas para hacer un diagrama de causas-efecto son las siguientes:

o Se define el efecto o problema que se va a evaluar.

o Determinar los factores o ramas principales que se relacionan al efecto como
en la que generalmente se ubican las siguientes: Materia Prima, mano de obra,
maquinaria, medio ambiente, medicion y métodos.

o Se describen los factores secundarios correspondientes a las ramas establecidas
anteriormente.

e Se analizan las causas de cada rama identificando a su vez sus propias causas
de forma indefinida o hasta que todas se identifiquen completamente. (Instituto

Uruguayo de Normas Técnicas, 2009)
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MANODE

ADMINISTRACION OBRA

MATERIALES METODOS MAQUINAS

Figura 14 Diagrama Bésico de Causa y Efecto
Elaborado por Ronny Vera y Jonathan Moreira

2 A Y G
WL

Figura 15 Diagrama de Causa y Efecto para mas de un proceso
Elaborado por Ronny Vera y Jonathan Moreira

2.4.6. Técnica5W + 1H

La técnica 5W + 1H es una herramienta de analisis que apoya la identificacion de las
causas que provocan conflictos en los procesos mediante preguntas. Cuando se identifica un
problema se debe de preguntar varias veces “¢WHY? - ;Por qué?”, para la cual, ayudara a
encontrar el verdadero problema y poder tomar la mejor accion para dar una solucién. A

continuacidn, se muestran las cinco preguntas a utilizar:
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What? éQué?

*;De qué se trata el problema?

Who? éQuién?

*¢Quién esta involucrado en el problema?

eiCudles son los origenes del problema?

Why? éPor qué?

*Es la pregunta que se debe hacer después de cada una de las anteriores.
ePermite saber la confirmacidn de cualquier respuesta.

When? ¢{Cuando?

*:iEn que momento fue detectado?

How? éComo?

*¢ A raiz de qué situacidn aparece el problema?
*¢Como se debe resolver el problema?

Figura 16 Preguntas de la Técnica 5W+1H
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera

3. Capitulo 3: Disefio de un Sistema de Gestion
3.1.Informacién Organizacional
3.1.1. Mision
Nos especializamos en respaldar los activos, proyectos y suefios de los ecuatorianos.
3.1.2. Vision
Ser la primera opcién de los ecuatorianos en la contratacion de seguros.
3.1.3. Objetivos
¢ Incrementar el nivel de ingresos
e Reducir los costos y gastos
¢ Obtener un alto nivel de satisfaccion en los clientes
e Mantener la fidelidad de los clientes actuales
e Desarrollar nuevos ramos de servicios, coberturas y mercados
e Mejorar los canales de comunicacion interna

e Capacitar al personal acorde a sus funciones en la organizacion
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¢ Integrar al personal a las operaciones de la empresa fomentando su

participacion en decisiones.
3.1.4. Politicas
Como politicas se encuentran las siguientes:

e Cumplir con normas o reglamentos vigentes por entes reguladores.

e Reconocer responsablemente con los pagos de las indemnizaciones que
cumplan con las condiciones acordadas en las respectivas polizas.

e Ejecutar las operaciones de la compariia mediante los procedimientos
respectivos y ejecutados por el personal asignado.

e Hacer respetar la normativa interna para con el personal de la compaiiia.

e Participacion en programas de manera conjunta con entidades de ayuda a la
sociedad.
3.1.5. Estrategias

Dentro de las Estrategias Corporativas se encuentran las siguientes:

e Mejorar continuamente los servicios de las coberturas ofrecidas a los clientes
segun el ramo correspondiente.

o Crear nuevos servicios acorde con las crecientes necesidades del entorno con
el fin de obtener un mercado mayor de posibles clientes.

e Generar eficiencia en la atencion al cliente en caso de siniestros y pago de
indemnizaciones.

e Mejorar la infraestructura y de los bienes que ayuden con el desarrollo las
actividades.

o Crear programas de capacitacion periddicas con el fin de obtener una alto de

grado de aptitudes que generen valor en los procedimientos.
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¢ Desarrollar metodologias para la integracion del personal hacia la compafiia
incluyendo reconocimientos para lograr la motivacion necesaria para el cumplimiento
de funciones.
3.1.6. Valores Organizacionales

e Respaldo

e Solidez

e Innovacion

e Servicio

e Compromiso

e Alegria



DISENOPE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS APLICADA A UNA
COMPANIA DE SEGUROS 37

3.2.Situacion Actual de la Empresa

3.2.1. Anadlisis de Impacto Interno

Factores Internos Fortalezas F/ Debilidades D/ Impacto

Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta

Paginas web con limitada X D2

informacion de la compafiia

Infraestructura e  instalaciones X F3

acorde a las necesidades

Avanzadas sistemas de informacion. X F3

Diversos puntos de acceso a oficinas X F1

en el pais

Comunicacion interna deficiente. X D3

Variedad de productos de ramos y X F3

coberturas.

Variados planes de cobro de primas. X F2

Trayectoria y posicionamiento en el X F3

mercado de seguros.

Falta de personal en areas claves. X D3

Falta de programas de marketing y X D1

publicidad

Solidez financiera gracias a una X F3

adecuada planificacion.

Falta de autonomia en la toma de X D3

decisiones.

Falta de coordinacién entre las X D3

diferentes areas.

Fidelidad de clientes habituales X F2

Atrasos en los pagos a proveedores y X D1

colaboradores

Acceso a fuentes de financiamiento. X F3

Deficiente atencion de siniestros. X D3

Inadecuada gestién de cobranzas. X D2

Desconocimiento de los productos de X D3

los agentes.

Insuficiente capacitacion del X D3
personal.

Demora en el procesamiento de la X D2
informacion

PONDERACION BAJA=1 MEDIA =2 ALTA=3

Tabla 6 Matriz de Impacto Interno
Elaborado por: Jonathan Moreira'y Ronny Vera
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3.2.2. Anadlisis de Impacto Externo

_ Baja Media Alta Baja Media Alta Baja Media Alta

Competidores con mayor demanda en X A3
el mercado.

Nuevas regulaciones que impactan el X A3
mercado.

Seguridad de informacion. X A2
Incremento en el mercado de X 03
compariias bréokeres.

Incremento en la inseguridad, la crisis X 03
econdmica y los desastres naturales.

Desarrollo de nuevos canales de X 02
distribucion.

Inestabilidad politica. X A3
Aumento de la competencia. X A3
Aumento de compafiias que contratan X 03
pélizas de seguros para sus

empleados.

Micro seguros y seguros de bajo costo. X 02

Pobre calidad de servicio por parte X 03
del IESS

Resistencia de la poblacion a X Al

contratar pélizas de seguros.

PONDERACION BAJA =1 MEDIA =2 ALTA=3

Tabla 7 Matriz de Impacto Externo
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera



DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS APLICADA A UNA COMPANIA DE SEGUROS 39
3.2.3. Anadlisis de Aprovechabilidad
Aumento de
Incremento oo
compariias
Incremento en la . Pobre
enel inseguridad eIl gue Micro calidad de
mercado de la crisis | e s contratan SEQUIOS Y | servicio por
FORTALEZAS / OPORTUNIDADES compafifas | econmica y canalesde | polizasde | segurosde varte del | TOTAL
; distribucion. | seguros para | bajo costo.
broker. los desastres sus IESS
naturales.
empleados.
3 3 2 3 2 3
Infraestructura e instalaciones acorde a las necesidades 3 3 3 3 2 2 3 16
Avanzadas sistemas de informacion. 3 3 2 1 3 1 3 13
Diversos puntos de acceso a oficinas en el pais 1 1 2 2 1 1 2 9
Variedad de productos de ramos y coberturas. 3 3 3 2 3 3 3 17
Variados planes de cobro de primas. 2 1 1 1 2 2 2 9
Trayectoria y posicionamiento en el mercado de seguros. 3 2 3 1 3 1 3 13
Solidez financiera gracias a una adecuada planificacion. 3 3 2 1 3 1 3 13
Fidelidad de clientes habituales 2 2 1 1 2 1 2 9
Acceso a fuentes de financiamiento. 3 3 3 2 1 2 2 13
TOTAL 21 20 14 20 14 23

Tabla 8 Matriz de Aprovechabilidad
Elaborado por: Jonathan Moreira y Ronny Vera
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3.2.4. Anadlisis de Vulnerabilidad
Resistencia
. Nuevas
Competidores . . de la
regulaciones | Seguridad . Aumento de -
con mayor que de Inesta,b.llldad la poblacion a
DEBILIDADES / AMENAZAS demanda en impactan el | informacion. politica. competencia, c/or_1tratar TOTAL
el mercado. polizas de
mercado.
Seguros.

3 3 2 3 3 1
Paginas web con limitada informacion de la compafiia 2 2 2 2 1 1 1 9
Comunicacion interna deficiente. 3 3 3 3 2 3 2 16
Falta de personal en &reas claves. 3 3 2 1 3 3 2 14
Falta de programas de marketing y publicidad 1 2 1 1 1 2 2 9
Falta de autonomia en la toma de decisiones. 3 3 3 2 2 3 2 15
Falta de coordinacidn entre las diferentes areas. 3 3 3 2 3 2 1 14
Atrasos en los pagos a proveedores y colaboradores 1 2 2 1 1 2 1 9
Deficiente atencion de siniestros. 3 3 2 1 2 3 2 13
Inadecuada gestion de cobranzas. 2 2 1 1 2 1 1 8
Desconocimiento de los productos de los agentes. 3 3 3 1 2 3 2 14
Insuficiente capacitacion del personal. 3 2 3 2 2 2 2 13
Demora en el procesamiento de la informacion 2 2 2 1 2 1 1 9

TOTAL 30 27 18 23 26 19

Tabla 9 Matriz de Vulnerabilidad
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera




3.2.5. Analisis FODA

DISENOPE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS APLICADA A UNA
COMPANIA DE SEGUROS

Fortalezas

Debilidades

Infraestructura e instalaciones acorde a las
necesidades.

Comunicacion interna deficiente.

Avanzadas sistemas de informacion.

Falta de personal en areas claves.

Variedad de productos de ramos y
coberturas.

Falta de autonomia en la toma de decisiones.

Trayectoria y posicionamiento en el mercado
de seguros.

Falta de coordinacion entre las diferentes
areas.

Solidez financiera gracias a una adecuada
planificacion.

Deficiente atencion de siniestros.

Acceso a fuentes de financiamiento.

Desconocimiento de los productos de los
agentes.

Insuficiente capacitacion del personal.

Oportunidades

Amenazas

Incremento en el mercado de compafiias
brékeres.

Competidores con mayor demanda en el
mercado.

Incremento en la inseguridad, la crisis
econdmica y los desastres naturales.

Nuevas regulaciones que impactan el
mercado.

Aumento de compafiias que contratan
polizas de seguros para sus empleados.

Inestabilidad politica.

Pobre calidad de servicio por parte del IESS

Aumento de la competencia.

Tabla 10 FODA
Elaborado por: Jonathan Moreira y Ronny Vera
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3.2.6. Analisis Estratégico FODA

O1.- Incremento en el mercado de
compafiias broker.

F1.- Infraestructura e instalaciones acorde a las
necesidades.

42

D1.- Comunicacion interna deficiente.

F2.- Avanzadas sistemas de informacion.

D2.- Falta de personal en &reas claves.

F3.- Variedad de productos de ramos y coberturas.

D3.- Falta de autonomia en la toma de decisiones.

F4.- Trayectoria y posicionamiento en el mercado de
Seguros.

DA4.- Falta de coordinacioén entre las diferentes areas.

F5.- Solidez financiera gracias a una adecuada
planificacion.

D5.- Deficiente atencion de siniestros.

F6.- Acceso a fuentes de financiamiento.

D6.- Desconocimiento de los productos de los agentes.

02.- Incremento en la inseguridad, la crisis
econémica y los desastres naturales.

03.- Aumento de compafiias que contratan
polizas de seguros para sus empleados.

0O4.- Pobre calidad de servicio por parte del
IESS

Al.- Competidores con mayor demanda en
el mercado.

AZ2.- Nuevas regulaciones que impactan el
mercado.

A3.- Inestabilidad politica.

A4.- Aumento de la competencia.

F2, F3, F4, - O1.- Concretar alianzas estratégicas con las
compafiias bréker los cuales ayudaran a la captacion de
clientes ofreciendo la variedad de servicios los cuales
tienen que darse a conocer.
F1 - 02, O4.- Incrementar la calidad del servicio hacia
los clientes los cuales necesitan una atencion especial y
diferenciada segun sus necesidades.
F5, F6 - O3.- Invertir en programas de marketing y
romociones dirigido a los seguros corporativos.

F1, F2, F3, F4 - Al, A4.- Completar alianzas estratégicas
con competidores con el fin de abarcar y satisfacer las
necesidades de un amplio nimero de asegurados.
F5, F6 - A2, A3.- Disefiar politicas y presupuestos
acordes a las regulaciones cambiantes por parte de las
entidades publicas.

D7.- Insuficiente capacitacion del personal.

D1, D2, D3, D4, D6, D7 - 01, 02, O3, O4.- Establecer
programas dedicados a la capacitacion y captacién de personal
los cuales se integrardn a las areas claves de la organizacion,
aprovechando los nuevos mercados que sSe generan.
D5 - O1.- Mejorar la calidad en la atencion al cliente y a sus
necesidades generando relaciones comerciales a futuro.

D2, D6, D7 - A2, A3.- Integrar al personal en areas o sectores
especificos de la organizacion referente a las nuevas normas o
regulaciones que impactan en el alcance de un mercado mucho
mas amplio.

D1, D3, D4, D5 - Al, A4.- Evaluar periddicamente el
desempefioc mediante indicadores de productividad y/o
rendimiento en 4&reas claves para lograr una mayor
competitividad en el mercado.

Tabla 11 Matriz de Estrategias FODA
Elaborado por: Jonathan Moreira'y Ronny Vera
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3.3.Disefio del Modelo de Gestion
3.3.1. Cadena de Valor
Se establecid la cadena de valor de acuerdo a la situacion actual de la compafiia, que se

detalla a continuacion:

Figura 17 Cadena de Valor
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera

3.3.2. Mapa de Procesos
La compariia actualmente tiene procesos estratégicos, claves y de apoyo que se detallan a
continuacion:

ESTRATEGICOS

SISTEMAS DE X
GESTION DE REVISION GENERAL
CALIDAD

PLANIFICACION Y
CONTROL

CLAVES

NEGOCIOS/ VENTASY
ACTURACION,

LCESIDADES DEL CLIENTE
SASTISFACCION DEL CLIENTE

RECURSOS ™ o
PROVEEDORES FINANCIERO HUMANOSY II}:\C}‘,\()ORI“‘?_\CVCI;\OQE
ADMINISTRACION E 257 2

Figura 18 Mapa de Procesos
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera
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3.3.3. Identificacion de los Procesos
Se identificaron los procesos claves y de apoyo con sus respectivos subprocesos de

acuerdo a la situacion actual de la compafiia, tal como se detalla a continuacion:

PROCESO SUBPROCESO

Negocios/Comercial Marketing
Asesoria de ramos
Ventas y Facturacion Emision de poliza
Renovacion de péliza

Facturacion

Cobranzas Gestion de cobro
Siniestros Analisis de siniestro
Pago Pago de indemnizacion
Servicio al cliente Servicio al cliente

Tabla 12 Procesos Claves
Elaborado por: Jonathan Moreira y Ronny Vera
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| oo
PROCESO SUBPROCESO
Proveedores Proveedores
Financiero Contabilidad
Tesoreria
Recursos Humanos y Seleccion del personal

Administracion
Tecnologia de Tecnologia de Informacion
Informacién

Tabla 13 Procesos de Apoyo
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera
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3.3.4. Matriz de Priorizacion

MATRIZ DE PRIORIZACION
Perspectiva Financiera Cliente Procesos Internos Aprendizaje y Crecimiento
Integrar al personal
Obtener un alto Desarrollar nuevos . Capacitar al a las operaciones T
. Incrementar el nivel | Reducir los costos nivel de _Mgntener & ramos de servicios, Mejorar IOS_ can_a}les personal acorde a de la empresa )
Subprocesos / Objetivos . . - fidelidad de los de comunicacion .
de ingresos y gastos satisfaccion en los ) coberturas y . sus funciones en la| fomentando su T
. clientes actuales interna R L
clientes mercados organizacion. participacion en A
decisiones. L
Marketing 1 0 2 2 0 0 0 1 6
Asesoria de ramos 2 1 3 3 3 0 2 0 14
Emision de Pdlizas 3 3 3 1 1 1 0 1 13
Renovacién de Pdlizas 3 3 3 2 1 1 0 0 13
Facturacion 8 0 2 1 0 0 0 0 6
Cestion de Cobro 8 0 0 0 0 0 0 0 3
Anélisis de Siniestro 0 1 3 3 0 1 1 1 10
Pago de Indemnizaciones 0 0 8 3 0 1 1 0 8
Servicio al Cliente 0 1 3 3 2 0 0 0 9
Proveedores 0 2 0 0 0 0 0 0 2
Contabilidad 0 1 0 0 0 0 0 0 1
Tesoreria 0 1 0 0 0 0 1 0 2
Seleccion del personal 1 1 1 0 1 1 3 2 10
Tecnologia de la Informacion 0 0 0 0 0 3 & 2 8
Aportacion Calificacion

Alta 3

Media 2

Baja 1

No existe 0

Figura 19 Matriz de Priorizacion
Elaborado por: Jonathan Moreira y Ronny Vera
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3.3.5. Determinacion de los Procesos
Los procesos Yy sus subprocesos seleccionados se detallan a continuacion:
[ s
PROCESO SUBPROCESO
Negocios / Comercial Asesoria de Ramos
Emision de Pdliza
Ventas y Facturacion

Renovacion de Poéliza

Tabla 14 Procesos y Subprocesos determinados
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera

Los subprocesos detallados anteriormente son el resultado del anélisis de la matriz de
priorizacion los cuales estaran sujetos al analisis de valor agregado y se verificara el

cumplimiento de sus objetivos mediante sus indicadores.
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3.4.Analisis de los Procesos Criticos
3.4.1. Anadlisis del Proceso de Asesoria de Ramos

3.4.1.1.Diagrama de Flujo de la Situacion Actual

ASESORIA DE RAMOS

EJECUTIVO . e
COMER CIAL CLIENTES

EXPLICATIOS
RAMOS DE

SEGUROS
o ;SEINTERESA
N POR EL SEGURQ

EXPLICALAS |
CONDICIONES,
TERMINGS ,

PRINMAS Y
FIANIAD X

COTIZACION.
OLICTTA B
EGURO?
PROGRAMATLA
VISITA AL
CLIENIE
) SOLICITA
£ ENVIAR UN
= INSPECTOR
= .
D NO
Z.

Figura 20 Flujograma Actual de Asesoria de Ramos
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera
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3.4.1.2.Analisis del VValor Agregado de la Situacion Actual
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: Negocios/Comercial (ACTUAL)
SUBPROCESO: Asesoriade Ramos FECHA: 9/01/2017
VAR (Real) SVA (Sin valor agregado)
No.| VAC. |VAE| P E | M | A ACTIVIDAD TIEMPO EF. (min)
1 X Explica las necesidades 15
2 X Explica los ramos de seguros 10
3 X Explica las condiciones, términos, primas y cotizacion 30
4 X Programa la visita al cliente 5)
5 X Solicita enviar un inspector 10
TIEMPOS TOTALES 70
COMPOSICION DE ACTIVIDADES MEI—ODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C. |VALOR AGREGADO CLIENTE 3 55 79%
V.AEE |VALOR AGREGADO EMPRESA 0 0 0%
P PREPARACION 1 5 7%
E ESPERA 1 10 14%
M MOVIMIENTO 0 0 0%
I INSPECCION 0 0 0%
A ARCHIVO 0 0 0%
T TOTAL 5 70 100%
VA VALOR AGREGADO| 3 55 79%
SVA SIN VALOR AGREGADO| 2 15 21%

Figura 21 Analisis de Valor Agregado Actual de Asesoria de Ramos
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera

3.4.1.3.Representacion Grafica del Andlisis de Valor Agregado

M SIN VALOR
AGREGADO

HVALOR AGREGADO

Figura 22 Representacion Grafica del AVA de Asesoria de Ramos
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera
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3.4.1.4.Diagrama de Flujo de la Situacion Mejorada
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ASESORIA DE RAMOS

CLIENTES
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COMERCIAL

SUBGERENTE
COMERCIAL

A
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FIN

NEGOCIOS/COMERCIAL

4

Figura 23 Flujograma Mejorado de Asesoria de Ramos
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera

3.4.1.5.Explicacion de la Situacion Mejorada
En el flujo de la situacion mejorada del Proceso de Asesoria de Ramos agregamos una

actividad donde el cliente pide una cotizacion con el fin de que exista un documento de por

o1
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medio, la cual, el ejecutivo comercial elaborara la cotizacion y enviaré al subgerente

comercial donde lo revisara y emitira la cotizacion.

También se agreg6 un documento donde se hard el registro del cliente y del bien

asegurar, con el fin que exista un registro de los clientes que fueron a cotizar.

3.4.1.6.Analisis del Valor Agregado de la Situacion Mejorada

ANALISIS DEVALOR AGREGADO

PROCESO: Negocios/Comercial (Mejorado)
SUBPROCESO: Asesoriade Ramos

FECHA: 12/01/2017

VAR (Real) SVA (Sin valor agregado)
No.| VAC. |VAE| P E M | A ACTIVIDAD TIEMPO EF. (min)

1 X Solicita cotizacion 5
2 X Pregunta sobre los datos asegurar 2
3 X Explica las necesidades 20
4 X Bxplica el ramo de seguro adecuado 25
5 X Explica las condiciones, términos, primas y cotizacién 30
6 X Elabora y envia cotizacion 20
7 X Revisa cotizacién 10
8 X Recibe cotizacion 5
9 X Llena planilla de datos del cliente y del bien 10
10 X Solicita enviar un inspector al domicilio del cliente 5
11 X Programa fecha de visita al cliente 5

TIEMPOS TOTALES 137

COMPOSICION DE ACTIVIDADES MEI-ODO ACTUAL

N° Tiempo %

V.A.C. |VALOR AGREGADO CLIENTE 5 85 62%

V.AE |VALORAGREGADO EMPRESA 1 20 15%

P PREPARACION 3 17 12%

E ESPERA 1 5 4%

M MOVIMIENTO 0 0 0%

I INSPECCION 1 10 7%

A ARCHIVO 0 0 0%

TT |TOTAL 11 137 100%

VA VALOR AGREGADO| 6 105 7%

SVA SIN VALOR AGREGADO 5 32 23%

Figura 24 Andlisis de Valor Agregado Mejorado de Asesoria de Ramos
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera
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3.4.1.7.Representacion Grafica del Analisis del Valor Agregado

EVALOR AGREGADO

MSIN VALOR
AGREGADO

Figura 25 Representacion Gréafica del AVA de Asesoria de Ramos
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera

3.4.1.8.Cuadro Comparativo del Proceso de Asesoria de Ramos

Asesoria de Ramos

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

79%

62%

15% 129 14%

7% 4% 7%
ol all B v om oo

V.A.C. V.A.E. P E M | A

M Actual ®Mejorado

Figura 26 Cuadro Comparativo de Asesoria de Ramos
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera
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3.4.1.9.Indicadores del Proceso de Asesoria de Ramos

3.4.1.9.1. Nivel de Interés

Ficha Indicador
Perspectiva Objetivo Nombre y Formula Seguimiento
- Niwel de Interés )
Comercializar los Evaluara mensualmente
S (Total Personas . Iy
. productos de la compafiia el nivel de captacion de
Cliente N Interesadas / Total . .
satisfaciendo las posibles de clientes a
- . Personas asesoradas) x . P
necesidades del cliente 100 través de las asesorias.
Responsable Subgerente Comercial
Medicion Actual Unidad
Meta 5%
0% % ’
Limites % Aceptable
cumplimiento < 50% 50% > | < 75% > 75%
Frecuencia de Medicion | Mensual

Figura 27 Indicador de Nivel de Interés
Elaborado por: Jonathan Moreira y Ronny Vera

3.4.1.9.2. Visitas Programadas

Ficha Indicador

Perspectiva Objetivo Nombre y Formula Seguimiento

Coordinar con los

Minimizar el tiempo Visitas programadas responsables los
Procesos Internos | empleado para programar (Tiempo empleado tiempos y recursos
visitas /Tiempo programado ) necesarios para

programar las visitas

Responsable | Subgerente Comercial
Medicion Actual Unidad
Meta <1
0 Entero
Limites % Aceptable
cumplimiento = 1 0,5> | <1 > 1
Frecuencia de Medicion | Mensual

Figura 28 Indicador Visitas Programadas
Elaborado por: Jonathan Moreira y Ronny Vera
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3.4.2. Anadlisis del Proceso de Emision de Péliza
3.4.2.1.Diagrama de Flujo de la Situacion Actual
EMISION DE POLIZA
SUBGERENTE DE GERENTE DE
INSPECTOR CLIENTE VENTAS VENTAS
DNSPECCIONA
(INSITU)
v
EVALUARIESGO
¥
SINIESTRALIDAD
e v
FLABORAFL
INFORME DE REVISALAS
DNSPECCION DE
S GOON IR | RECOMENDACIONES
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Figura 29 Flujograma Actual de Emision de Poliza
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera
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3.4.2.2.Analisis del Valor Agregado de la Situacion Actual
ANALISIS DEVALOR AGREGADO
PROCESO: Ventas y Facturacion (ACTUAL)
SUBPROCESO: Emision de pélizas FECHA: 9/01/2017
VAR (Real) SVA (Sin valor agregado
No.| VAAC. | VAE P E M 1 ACTIVIDAD TIEMPO EF. (min)
1 X Inspecciona (IN SITU) 300
2 X Evallia riesgo vy siniestralidad 350
3 X Elabora el informe de inspeccion de riesgo con sus 450
recomendaciones
4 Emite las recomendaciones 5
5 X Revisa las recomendaciones 120
6 X Vferifica las recomendaciones planteadas 200
Emite el informe de inspeccién de riesgo con sus
7 X . 120
recomendaciones
8 X Verifica el informe de inspeccién de riesgo con sus 180
recomendaciones
9 X Elabora la prepdliza 500
10 X Negocia los términos y condiciones 120
11 X Modifica los términos 60
12 X Elabora y emite la pdliza 400
TIEMPOS TOTALES 2805
COMPOSICION DEACTIVIDADES MEFODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C. |VALORAGREGADO CLIENTE 3 425 15%
V.AE |VALORAGREGADO EMPRESA 7 2000 71%
P PREPARACION 0 0 0%
E ESPERA 0 o) 0%
M MOVIMIENTO 0 o) 0%
| INSPECCION 2 380 14%
A ARCHIVO 0 [ 0%
1T TOTAL 12 2805 100%
VA VALOR AGREGADO 10 2425 86%
SVA SIN VALOR AGREGADO 2 380; 14%

Figura 30 Analisis de Valor Agregado Actual de Emisién de Poéliza
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera

3.4.2.3.Representacion Grafica del Andlisis de Valor Agregado

EVALOR AGREGADO

HSIN VALOR AGREGADO

Figura 31 Representacion Grafica del AVA de Emision de Poliza
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera
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3.4.2.4.Diagrama de Flujo de la Situacion Mejorada
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Figura 32 Flujograma Mejorado de Emision de Poliza
Elaborado por: Jonathan Moreira y Ronny Vera

3.4.2.5.Explicacion de la Situacion Mejorada
En el flujo de la situacion mejorada del Proceso de Emision de Poliza agregamos nuevas
actividades al Subgerente de Ventas como la verificacion y autorizacién del envio de un
inspector al sitio de la inspeccidn para que exista una mejor distribucion de inspecciones; y
también se le designo la revision de las recomendaciones y la autorizacién para que el

inspector vaya a verificar al sitio las recomendaciones planteadas.
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Se agreg6 dos documentos, el primero es para que el cliente acepte la inspeccion y el
segundo documento es llenado por el cliente donde especifica la asistencia del inspector al
sitio con el fin de que exista un control para los inspectores.

3.4.2.6.Analisis del Valor Agregado de la Situacion Mejorada

ANALISIS DEVALOR AGREGADO
PROCESO: Ventas y Facturacion (MEJORADO)
SUBPROCESO: Emisién de polizas FECHA: 17/01/2017
VAR (Real) SVA (Sin valor agregado)
No.| VAC. | VAE P E M | A ACTIVIDAD TIEMPO EF. (min)
1 X Envid Solicitud de Inspeccion 10
2 X Verifica Solicitud 10
3 X Se comunica con el cliente 20
4 X Recibe indicaciones de informacién de la inspeccion 20
5 X Autoriza la solicitud y entrega carta de autorizacion 10
6 X Recibe carta 5
7 X Entrega carta de autorizacion al cliente 5
8 X Firma recibido 5
9 X Muestra el bien asegurar 30
10 X Inspecciona (In Situ) 300
11 X Evalua riesgo y siniestralidad 350
12 X Entrega al cliente carta de asistencia 5
13 X Firma y entrega carta de asistencia 5
14 X Revisa carta 5
15 « Elabora informe de inspecci(?n delriesgo con sus 450
recomendaciones
16 X Emite y envia recomendaciones 20
17 X Revisa las recomendaciones 120
18 X Firma informe de recomendaciones 10
19 X Recibe informe y autoriza inspeccion 30
20 X Verifica las recomendaciones planteadas en el sitio 200
21 X Emite informe de inspeccién de riesgo 120
22 X Verifica el informe de inspeccion de riesgo 180
23 X Elabora la prepéliza 500
24 X Modifica los términos 200
25 X Elabora y emite la p6liza 300
TIEMPOS TOTALES 2910
COMPOSICION DEACTIVIDADES MEFODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C. |VALOR AGREGADO CLIENTE 10 520 18%
V.AE |VALOR AGREGADO EMPRESA 7 1930 66%
P PREPARACION 0f 0 0%
E ESPERA 1 10 0%
M MOVIMIENTO 1 5 0%
| INSPECCION 6 445 15%
A ARCHIVO 0f 0 0%
1T TOTAL 25 2910 100%
VA VALOR AGREGADO 17 2450 84%
SVA SIN VALOR AGREGADO 8 460 16%

Figura 33 Andlisis de Valor Agregado Mejorado de Emision de Péliza
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera



DISENOND’E UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS APLICADA A UNA
COMPANIA DE SEGUROS 63

3.4.2.7.Representacion Grafica del Analisis del Valor Agregado

HVALOR AGREGADO
HSIN VALOR AGREGADO

Figura 34 Representacion Grafica del AVA de Emision de Poliza
Elaborado por: Jonathan Moreira y Ronny Vera

3.4.2.8.Cuadro Comparativo del Proceso de Emision de Polizas

Emision de Poliza

80% 71%

70% 66%

60%

50%

40%

30%

20% 15*%18"3 149515%

10% I 0% 0% 0% 0% 0% 0% lI 0% 0%
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Figura 35 Cuadro Comparativo de Emisién de Pdélizas
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera
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3.4.2.9.Indicadores del Proceso de Emision de Pélizas

3.4.2.9.1. Ventas Esperadas

Ficha Indicador

Perspectiva Objetivo Nombre y Formula Seguimiento

La Gerencia establecera

Ventas Esperadas . .
estrategias orientadas a

Incrementar el nivel de | (Ventas reales en US$ /

Financiera . - la obtencion de los
ingresos Ventas Planificadas en inaresos
US$) x 100 9
presupuestados
Responsable Gerente de Ventas
Medicion Actual Unidad
%
0% % Meta 90%
Limites % Aceptable
cumplimiento < 90% 90% > | < 100% = 100%
Frecuencia de Medicion | Semestral

Figura 36 Indicador Ventas Esperadas
Elaborado por: Jonathan Moreira'y Ronny Vera

3.4.2.9.2. Nivel de Satisfaccién

Ficha Indicador
Perspectiva Objetivo Nombre y Formula Seguimiento
Niwel de Satisfaccion . o,
. - B . Evaluara y determinaréa
Aumentar el nivel de (Nivel de Satisfaccion L o
. . Iy o . procedimientos 6ptimos
Cliente satisfaccion en la emision real / Nivel de
. . . ., para aumentar los
de polizas de los clientes | Satisfaccion Deseado) x | . . -,
niveles de satisfaccion
100
Responsable Cerente de Ventas
Medicién Actual Unidad
Meta 90%
0% % 0
Limites % Aceptable
cumplimiento < 80% 80% > | < 90% > 90%
Frecuencia de Medicion | Mensual

Figura 37 Indicador de Nivel Satisfaccion
Elaborado por: Jonathan Moreira y Ronny Vera
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3.4.3. Andlisis del Proceso de Renovacion de Pdéliza

3.4.3.1.Diagrama de Flujo de la Situacion Actual

RENOVACION DE POLIZA

SUBGERENTE DE
VENTAS

CLIENTES

INICIO

ANAIBISDE
LETADODE
RENOVACIONES

CONTACTAR AL
CLIENIE

w
bt

PROGRAMAR
REUNION CON EL
CLENTE

EXPLICA LAS
CONDICIONES,
TERMINOGS,
PRIMAS Y
COTIZACION.

NO

COTIZAR UN
NUEVOVALCR |e4—S1
DEPOLIZA

JACEFTA
SOLICITUD DE
VACIO?

NO

VENTAS Y FACTURACION




DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS APLICADA A UNA

COMPANIA DE SEGUROS

RENOVA CION DE POLIZA

TENTAS Y FACTURACION

Figura 38 Flujograma Actual de Renovacion de Poéliza
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera
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3.4.3.2.Analisis del Valor Agregado de la Situacion Actual

67

ANALISIS DEVALOR AGREGADO
PROCESO: Ventas y Facturacion (ACTUAL)
SUBPROCESO: Renovacion de Péliza FECHA: 09/01/2017
VAR (Real) SVA (Sin valor agregado)
No.| VAAC. | VAE P E M 1 A ACTIVIDAD TIEMPO EF. (min)
1 X Analisis de listado de renovaciones 120
2 X Contactar al cliente 10
3 X Programar reunién con el cliente 5
4 X Bxplicar condiciones, términos, primas y cotizacion 30
5 X Cotizar un nuevo valor de péliza 30
6 X Programar visita al cliente 5
7 X Solicitar enviar un inspector 60
TIEMPOS TOTALES 260
COMPOSICION DE ACTIVIDADES M ETODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C. |VALORAGREGADO CLIENTE 4 75 29%
V.AE VALOR AGREGADO EMPRESA 0 0 0%
P PREPARACION 1 5 2%
E ESPERA 1 60 23%
M MOVIMIENTO 0 0 0%
| INSPECCION 1 120 46%
A ARCHIVO 0 0 0%
T TOTAL 7 260 100%
VA VALOR AGREGADO 4 75 29%
SVA SIN VALOR AGREGADO 3] 185 71%

Figura 39 Analisis de Valor Agregado Actual de Renovacion de Péliza

Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera

3.4.3.3.Representacion Grafica del Andlisis de Valor Agregado

HBVALOR AGREGADO

4 SIN VALOR AGREGADO

Figura 40 Representacion Grafica del AVA de Renovacion de Poliza
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera



DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS APLICADA A UNA

¢

l
4

l
Y-

COMPANIA DE SEGUROS 68
3.4.3.4.Diagrama de Flujo de la Situacion Mejorada
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Figura 41 Flujograma Mejorado de Renovacion de Poliza
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera
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3.4.3.5.Explicacién de la Situacion Mejorada

actividades donde el Gerente de Ventas participe, dentro de sus funciones sera de analizar y

En el flujo de la situacién mejorada del Proceso de Renovacion de Poliza agregamos

seleccionar las renovaciones y explicaré las nuevas condiciones y términos a los clientes.

3.4.3.6.Analisis del Valor Agregado de la Situacion Mejorada

ANALISIS DEVALOR AGREGADO
PROCESO: Ventas y Facturaciéon (MEJORADO)
SUBPROCESO: Renovacion de Pdliza FECHA: 17/01/2017
VAR (Real) SVA (Sin valor agregado)
No.| VAC. | VAE| P E M | A ACTIVIDAD TIEMPO EF. (min)
1 X Genera y entrega listado de renovaciones 20
2 X Andlisis de listado y seleccion de clientes 120
3 X Recibe listado seleccionado 10
4 X Contactar con el cliente 10
5 X Programa una reunién con el cliente 5
6 X BExplica las condiciones terminos, primas y cotizacion 30
7 X Cotizar un nuevo valor de péliza 30
8 Programa la visita al cliente 5)
9 X Solicita enviar un inspector 60
TIEMPOS TOTALES 290
COMPOSICION DE ACTIVIDADES .MEFODO ACTUAL
N° Tiempo %
V.A.C. |VALORAGREGADO CLIENTE 4 75 26%
V.AE |VALOR AGREGADO EMPRESA 0 0 0%
P PREPARACION 2 25 9%
E ESPERA 1 60 21%
M MOVIMIENTO 1 10 3%
1 INSPECCION 1 120 41%
A ARCHIVO 0 0 0%
TT TOTAL 9 290 100%
VA VALOR AGREGADO 4 75 26%
VA SIN VALOR AGREGADO 5 215 74%

Figura 42 Andlisis de Valor Agregado Mejorado de Renovacion de Pdliza

Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera

3.4.3.7.Representacion Grafica del Analisis del Valor Agregado

HVALOR AGREGADO

MSIN VALOR AGREGADO

Figura 43 Representacion Grafica del AVA de Renovacion de Péliza
Elaborado por: Jonathan Moreira y Ronny Vera
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3.4.3.8.Cuadro Comparativo del Proceso de Renovacion de Pélizas

Renovacion de Pdliza

50% 46%
45% 41%
40%
35%
29%
30% 26%
Q,
25% 23/021%
20%
15%
9%
10% 39
o
5% 0% 0% 27 I 0% 0% 0%
V.A.C. V.AE. P E M | A
W Actual ® Mejorado
Figura 44 Cuadro Comparativo de Renovacion de Polizas
Elaborado por: Jonathan Moreira y Ronny Vera
3.4.3.9.Indicadores del Proceso de Renovacion de Polizas
3.4.3.9.1. Nivel de Clientes Cautivos
Ficha Indicador
Perspectiva Objetivo Nombre y Formula Seguimiento
Niwel de Clientes
Cautivos
. . Mantener clientes (Total Clientes Estable?cgracue'rdos y
Financieras . beneficios a clientes
cautivos Renovados/ Total .
- cautivos
Clientes esperados a
renovar) x 100
Responsable | Cerente de Ventas
Medicion Actual Unidad
0,
0% % Meta 90%
Limites % Aceptable
cumplimiento < 85% 85% > | < 90% > 90%
Frecuencia de Medicion | Anual

Figura 45 Indicador Nivel de Clientes Cautivos
Elaborado por: Jonathan Moreira y Ronny Vera
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3.4.3.9.2. Tiempo de Atencion

Ficha Indicador
Perspectiva Objetivo Nombre y Formula Seguimiento
Coordinar con los
. Minimizar el tiermpo Tlgmpo de atencion .responsables los
Cliente -, (Tiempo empleado tiempos y recursos
empleado de atencion ) } o
/Tiempo programado ) [necesarios para agilitar la
atencion al cliente
Responsable | Cerente de Ventas
Medicion Actual Unidad
Meta <1
0 Entero
Limites % Aceptable
cumplimiento = 1 0,5> | <1 > 1
Frecuencia de Medicion | Mensual

Figura 46 Indicador de Tiempo de Atencion
Elaborado por: Jonathan Moreira y Ronny Vera
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3.4.4. Resumen de los Indicadores de Gestion

Indicadores de Gestion

X L. Unidad de .
Tipo Proceso Nombre Objetivo Formula Medida Frecuencia| Responsable| Meta
. Comercializar los productos de
Asesoriade]| . : - . . (Total Personas Interesadas / Subgerente
R1 Nivel de Interés|la compania satisfaciendo las % Mensual . 75%
Ramos . . Total Personas asesoradas) x 100 Comercial
necesidades del cliente
Asesoria de Visitas Minimizar el tiempo empleado|(Nivel de Satisfaccion real / Nivel Subgerente
R2 . . L, Entero Mensual ) >1
Ramos programadas |para programar visitas de Satisfaccion Deseado) x 100 Comercial
Emision de Ventas . . (Ventas reales en USS / Ventas Gerente de
R3 . Incrementar el nivel de ingresos . % Semestral 90%
Poliza Esperadas Planificadas en USS) x 100 Ventas
Aumentar el nivel de
Emision de Nivel de ) L, L (Nivel de Satisfaccion real / Nivel Gerente de
R4 . i - satisfaccion en la emision de . ., % Mensual 90%
Poliza Satisfaccion . . de Satisfaccion Deseado) x 100 Ventas
polizas de los clientes
. Nivel de (Total Clientes Renovados / Total
Renovacion . . . . Gerente de
R5 . Clientes Mantener clientes cautivos Clientes esperados a renovar) x % Anual 90%
de Poliza . Ventas
Cautivos 100
Renovacion| Tiempo de Minimizar el tiempo empleado|(Tiempo programado / Tiempo Gerente de
R6 . -, -, Entero Mensual >1
de Poliza atencion de atencién empleado) Ventas

Figura 47 Resumen de los Indicadores de Gestion
Elaborado por: Jonathan Moreiray Ronny Vera
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3.5.Diagrama de Causa y Efecto

3.5.1. Demora en el Analisis de Siniestro

Materiales

Demora de entrega del documento por parte del asegurado o

la entidad correspondiente. Falta de Personal capacitado sobre los trdmites correspondientes aseguirse.

Documentacién faltante referente al tipo de siniestro. \

Personal insuficiente para determinados ramox

Desconocimiento de las coberturas de las pdlizas de cada item siniestrado.

Inexistencia de un manual de funciones.

\ Demora en el analisis
de siniestro

Descoordinacion en cuanto al tiempo y responsables paraatender el siniestro

Politicas a seguirno definidas acorde a cada tipo de siniestro.

Lento procesamiento de la documentacion referente al objeto asegurado..

Medio

. Métodos
Ambiente

Figura 48 Diagrama de Causa y Efecto de Demora en el Analisis de Riesgo
Elaborado por: Ronny Vera y Jonathan Moreira
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3.5.2. Atraso en la Emision de Pdélizas

Materiales

Personal no capacitado para efectuar el andlisis s de evaluacion del riesgo.
Inexistencia de un manual de funciones.

Falta de coordinacion entre las areas correspondientes.
Falta de informes y documentacion sobre caracteristicas y valoracion del bien asegurado.

> Atraso en la emision de

poélizas

Falta de pago de cuotas por parte del cliente. Lento procesamiento de la documentacion referente al objetos siniestrado.

Prioridad hacia determinados clientes méas que a otros.
Desacuerdo con clientes referente coberturas y primas.

Demora en la inclusion de nuevos items o modificacién del valor asegurado.

Medio
Ambiente

Métodos

Figura 49 Diagrama de Causa y Efecto de Atraso en la Emision de Po6lizas
Elaborado por: Ronny Veray Jonathan Moreira
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3.6.Técnica 5SW+1H

Nos ayuda en el andlisis de la causa raiz de los problemas planteados anteriormente en el diagrama causa y efecto, y determinar las posibles

soluciones.

3.6.1. Lento procesamiento de la documentacién referente al objeto asegurado

¢ CUANDO?

¢ QUE? ¢ QUIEN? ¢ DONDE? e e ~— ¢ COMO? ¢ CON QUE?
. . % Instrumento de
Causa Actividad Secuencial Responsable Area S1[S2|S3|S4(S1|S2(|S3|S4(S1|S2|S3(S4 Trabajo Recursos
Definir y/o actualizar los requerimientos de la Manuales /
% documentacién a solicitar conforme al tipo de Jefe de Siniestros Siniestros Politicas Documentales
o) g‘ siniestros.
3= Programar el personal responsable de gestionar . -
o w . o - Jefe de Siniestros Siniestros Documentos Documentales
€ € , |lainformacion y documentacion.
2 £ |Validar la documentacion recibida en orden de Analista de -
eg L . . Siniestros Documentos Documentales
® & 2 |prioridad. Siniestros
(5]
S S 3 - y . Siniestros / ,
o8 ®  |Efectuar seguimiento de la documentacion de Asistente de - Medios de L
g .. Atencién al S Tecnoldgicos
o = manera pronta y ordenada. Siniestros . Comunicacion
25 Cliente
o & P N
| . . Siniestros / Sistemas ..
§ Generar respaldo de la documentacion del Asistente de Atencion al Informéticos / Tecnoldgicos /
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Figura 50 Técnica 5W+1H Lento Procesamiento de la documentacion referente al objeto asegurado

Elaborado por: Ronny Vera y Jonathan Moreira
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3.6.2. Personal no capacitado para efectuar el analisis de evaluacion de riesgo
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Figura 51 Técnica 5W+1H Personal no Capacitado para Efectuar el Andlisis de Evaluacion de Riesgo

Elaborado por: Ronny Vera y Jonathan Moreira
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4. Capitulo 4: Conclusiones y Recomendaciones

En base al proyecto finalizado se procedié a plantear las siguientes conclusiones y

recomendaciones:

4.1.Conclusiones

Dentro de los procesos de la Compaiiia, tienen controles débiles, o en algunos
casos, la no existencia de estos.

Dentro del proceso de asesoria de ramos, se determind que el empleado se toma
mucho tiempo en dar una asesoria al cliente, por la falta de conocimiento de
ramos y coberturas que tiene la Compaiiia.

En el proceso de emision de poliza, existe exceso de trabajo en las actividades del
inspector, debido a que la Compafiia cuenta por el momento con solo un inspector
laborando lo que causa retraso en la ejecucion de sus tareas e insatisfaccion de los
clientes.

En el proceso de renovacion de poliza, existe funciones incompatibles ya que el
encargado tiene las actividades de seleccionar y aprobar, debido a que no existe
una separacion de funciones.

Actualmente la Compafiia tiene una deficiente comunicacién interna lo cual
facilita a que los procesos y sus operaciones tarden en ejecutarse y cumplir con

sus objetivos.
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4.2.Recomendaciones

e Definir y ejecutar los controles internos propuesto, ya que esto se alinea a la
practica de mejora continua. Dichos controles deberan evaluarse periodicamente
segun sea necesario para la Compaiiia.

e Planificar, entre las areas de la Compafiia, programas de capacitacion y desarrollo
humano del personal, con el fin de mejorar sus aptitudes que son necesarias para
generar procesos mas eficientes.

e Gestionar junto con el area de recursos humanos los procedimientos necesarios
para la contratacion de personal acorde a su experiencia y aptitudes enfocados a
determinar el riesgo de siniestralidad para el proceso de emision de pdlizas.

e Definir y formalizar las politicas, funciones y procedimientos acorde a las
operaciones de la organizacion para lograr la estandarizacion y la facil regulacion
de las diferentes tareas, actualizdndose acorde a las necesidades de la Compafiia.

e Mejorar los canales de comunicacion en la Compafiia, estableciendo como
politica interna el uso de memorandums, correos electrénicos u otra
documentacién que faciliten el traspaso de informacidn ya que esto ayudara a la
interaccion de los procesos en toda la organizacion.

e Implementar los indicadores de gestion propuestos para cada proceso, de manera
que se pueda monitorear el desempefio de las actividades y poder tomar medidas
de accion. Los principales indicadores propuestos son: nivel de interés del cliente,
nivel de ventas esperadas, nivel de satisfaccion y tiempo de atencion.

e Implementar el sistema de gestion por procesos propuesto, el cual ayudaré a
mejorar el rendimiento de la Compafiia y a optimizar los recursos que se emplean

en las operaciones sin suprimir los controles internos.
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Introduccion

La importancia de un manual de procesos en las compafiias es indispensable debido a que
formaliza las actividades con las areas o unidades responsables, integrandolos en la actividad
empresarial.

En este manual se describen los procesos de la Compafiia de manera clara y dindmica la
cual facilita la comprensién del usuario, ayudando a programas de auditoria y control interno.

Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente se procedi a elaborar el dicho manual
aplicado a las operaciones de la compafiia de seguros, cuyos procesos se describen en algunos
casos segun la situacién actual y en otros se describe la situacion mejorada.

Objetivo del Manual

Este manual tiene como fin definir y formalizar los procedimientos, actividades, tareas y
responsables que relacionados entre si, van dirigidos al cumplimiento de los objetivos de la
organizacion.

Alcance del Manual

El presente manual comprende todas las actividades de los procesos de la cadena de
valor, identificando también responsabilidades, indicadores de gestion y complementandose
con su caracterizacion de los procesos.

Definicion de Términos
e Proceso operativo. Un proceso se lo puede definir como el conjunto de actividades en

las que se emplee recursos, afiadiéndole un determinado valor agregado para que

finalmente sea transferido a un cliente externo o interno.
e Actividad. Son las que le dan funcionamiento a los procesos y su valor agregado. Aqui

se analiza su eficiencia en cuanto al uso de recursos y su adecuada organizacion.
e Tarea. Puede definirse como una u accién muy especifica la cual tiene como objetivo el

desarrollo de la actividad.
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e Entradas. Consiste en los recursos o informacidn que ingresa al proceso, pueden estar
ser materiales o de informacion.

e Salidas. Se las define como el resultado final o el proposito que el proceso entrega luego
de la ejecucion de las actividades. Pueden convertirse en entradas de otros procesos.

e Procesos claves. Las actividades primarias son aquellas cuyo objetivo se centra la
productividad de la compafiia, es decir estan directamente relacionados con el
cumplimiento de sus objetivos.

e Procesos de apoyo. Son aquellas que intervienen indirectamente con el cumplimiento de
los objetivos de la organizacion. Ayudan a generar recursos para la ejecucion, el control o
eficiencia de las actividades primarias.

Simbologia Aplicada
Los siguientes son los principales simbolos los cuales fueron desarrollados por el

Instituto Nacional de Normalizacion Estadounidense (ANSI) por sus siglas en inglés:

Inicio / Fin
» Indica tanto el incio como el final del diagrama de flujo.

Actividad
* Representala operacion de la actividad relacionadas al proceso.

Documento
»Se refiere a un documento que se genere en alguna actividad o proceso.

Datos
» Indican la entrada v salida de datos al proceso.

Desicion
» Indica un punto en el proceso en que se debe tomar una decision entre dos o mds alternativas

»Representa la continnidad del proceso en una pagina diferente.

Conector
» Indica la conexién deuna parte del flujo con otra dentro de la misma pdgina.

Archivo
* Representa el almacenamiento de algun archive resultante del proceso.

Lineas de Flujo

Conector de Pigina ]
*»Son aquellas que conectanlos simbolos segun la secuencia del proceso. j
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Estructura Organizacional

PRESIDENTE
EJECUTIVO

GERENTE
GENERAL

GERENCIA GERENCIA
MARKETING Y DESARROLLO
RRPP DE NEGOCIOS

GERENCIA GERENCIA

GERENCIA
OPERACIONES

GERENCIA

TECNOLOGIA FINANCIERA PLANIFICACION

Misién

Nos especializamos en respaldar los activos, proyectos y suefios de los ecuatorianos.

Vision

Ser la primera opcion de los ecuatorianos en la contratacion de seguros.

Justificacion

La importancia de un manual de procesos genera una gran herramienta que sirva de quia
para el usuario y comprenda de manera facil y sencilla las operaciones que la Compafia debe
ejecutar para el cumplimiento de los objetivos.

Permite ademas mejorar la comunicacion y ayuda a la integracion de las areas haciendo
mas facil la toma de decisiones buscando siempre el mejoramiento continuo en base a la
eficiencia y eficacia.

Metodologia

Para la metodologia se procedio a efectuar el levantamiento de informacion de las
actividades que ejercen las distintas areas de la Compafiia, identificando responsables de cada

una de ellas y los recursos que necesitan para su ejecucion.
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Mapa de Procesos
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TECNOLOGIA DE
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Procesos Claves y de Apoyo
Se identificaron los procesos claves y de apoyo con sus respectivos subprocesos de

acuerdo a la situacion actual de la compafiia, tal como se detalla a continuacion:

PROCESO SUBPROCESO NOMENCLATURA
Negocios/Comercial Marketing A
Asesoria de ramos B
Ventas y Facturacion Emision de polizas C
Renovacion de pdlizas D
Facturacion E
Cobranzas Gestion de cobro F
Siniestros Analisis de siniestro G
Pago Pago de indemnizacion H

Servicio al cliente Servicio al cliente |
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PROCESO SUBPROCESO NOMENCLATURA
Proveedores Proveedores J
Financiero Contabilidad K

Tesoreria L
Recursos Humanos y Seleccion del personal M

Administracion

Tecnologia de Informacion Tecnologia de Informacion N

A. Marketing
Descripcion del Proceso
Este proceso se genera con la necesidad de la Compafiia de darse a conocer o mantener la
imagen de esta en el mercado, para esto, se desarrollan las estrategias de publicidad segun
presupuestos establecidos para poner en marcha lo planificado.
Entradas
e Requerimientos segun los presupuestos establecidos por la Administracion.
Salidas
e Publicaciones en prensa escrita, radial o televisiva.
e Campafias de comunicacién con empresas del entorno.
Recursos
e Infraestructura de la Compafiia: La cual cuenta con oficinas destinadas para el
area correspondiente.
e Talento humano: En el cual participa el jefe y el gerente comercial.

e Equipos y suministros: Papeles, software, impresoras, equipos audiovisuales.
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Controles

e Reuvisiones periodicas en base de informes de gestion.

Diagrama de Flujo del Subproceso de Marketing

MARKETING
GERENIE SUBGERENIE
COMERCIAL COMERCIAL
INICIO
INVESTIGARY
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SITUACIONDE
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ANALIZAR EL
ENTERNO ANALIZARLA
INTERNOY COMPETENCIA
EXTERNO
PLANTEAR
OBJETIVOS
ESTRATEGICOS
ANALIZAR
PRESUFUESTO
PLANTFICAR EIECUTAR I_;l.
P MARKETING PLANTFICACION
<
o
=
2
1S
o
i
z
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Indicadores de Gestién

NOMBRE OBJETIVO FORMULA S EoioaT  FRECUENCIA RESPONSABLE
Tasa de publicaciones . . L (Publicidad realizada) / 0 . Gerente de
efectuadas Determinar el nivel de publicaciones (Publicidad planificaca) % Bimensual Marketing
L . (Tiempo empleado en atender
Eficiencia en. ¢l ql’seno Eficiencia en el disefio de la publicacion | al cliente) / (Tiempo estimado % Mensual SubgerenFe de
de la publicacion de atencion) Marketing

Ficha del Subproceso de Marketing

RECURSOS
Infraestructura: Humanos: Equipos e insumos:
. i Gerente Comercial. Computadoras, teléfonos, internet,
Oficinas de la compariia . . h U
Subgerente Comercial impresoras, equipos audiovisuales, etc.
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Presupuesto m Investigar y analizar la situacion de mercado Ventas
Financiera m Analizar el entorno interno y externo Operaciones
m Analizar la competencia
‘ m Plantear objetivos estratégicos f
m Analizar presupuesto
ENTRADAS m Planificar marketing

Requerimientos segin
presupuestos establecidos

m Ejecutar la planificacion

SALIDAS
Publicaciones en vallas, prensa
escrita, paginas web, etc.

* A

INDICADORES

OBJETIVO

CONTROLES

m Tasa de publicaciones
efectuadas
m Nivel de eficiencia en el
disefio de la publicacion

Dar a conocer al mercado los beneficios de que traen los
productos ofertados por la compafiia.

Revisiones periodicas en base
a informes de gestion

B. Asesoria de Ramos

Descripcion del Proceso

Comienza cuando el cliente interesado solicita una cotizacién de un determinado seguro

para lo cual los responsables identifican sus necesidades de los clientes ofreciéndole un

conocimiento detallado de los productos y sus ventajas para llegar a una cita para la

inspeccion del bien a asegurarse.

Entradas

e Requerimientos y necesidades de los posibles clientes potenciales.
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Salidas

e Cotizaciones segun el ramo, coberturas y los bienes a ser asegurados.
e Visitas programas para el andlisis de riesgo de los bienes.

Recursos

e Infraestructura de la Compafiia: La cual cuenta con oficinas destinadas para el
area correspondiente.
e Talento Humano: Ejecutivos Comerciales, Subgerente Comercial.
e Equipos y suministros: Computadoras, teléfonos, internet, folletos, etc.
Controles
e Reportes de cotizaciones generadas.

e Politicas de atencion al cliente.
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Diagrama de Flujo del Subproceso de Asesoria de Ramos
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ASESORIA DE RAMOS
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Indicadores de Gestién

Nivel de Personas Interesadas

Ficha Indicador

Perspectiva Objetivo Nombre y Formula Seguimiento
. Niwel de Interés .
Comercializar los Evaluara mensualmente
o (Total Personas . -
. productos de la compafiia el nivel de captacion de
Cliente e Interesadas / Total . .
satisfaciendo las posibles de clientes a
. . Personas asesoradas) x . ,
necesidades del cliente 100 través de las asesorias.
Responsable Subgerente Comercial
Medicion Actual Unidad
0,
0% % Meta 75%
Limites % Aceptable
cumplimiento < 50% 50% > | < 75% > 5%
Frecuencia de Medicion Mensual
Nivel de Visitas Programadas
Ficha Indicador
Perspectiva Objetivo Nombre y Formula Seguimiento

Procesos Internos

Minimizar el tiempo
empleado para programar

Coordinar con los
responsables los
tiempos y recursos

Visitas programadas
(Tiempo empleado

visitas /Tiempo programado ) necesarios para
programar las visitas
Responsable Subgerente Comercial
Medicion Actual Unidad
Meta <1
0 Entero
Limites % Aceptable
cumplimiento = 1 05> | <1 > 1

Frecuencia de Medicion

Mensual

12
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Ficha del Subproceso de Asesoria de Ramos

RECURSOS

Infraestructura:
Oficinas de la compariia

Humanos:
Ejecutivo Comercial, Subgerente Comercial

Equipos e insumos:
Computadoras, teléfonos, internet,
folletos, etc.

¥y I

PROVEEDORES

PROCESO

CLIENTES

Clientes y sus necesidades

A 4

ENTRADAS

Requerimientos y necesidades
de clientes interesados

m Solicita cotizacion

m Pregunta sobre los datos asegurar

m Explica las necesidades

m Explica el ramo de seguro adecuado

m Explica las condiciones, términos, primas y cotizacion
m Elabora y envia cotizacion

m Revisa cotizacion

m Recibe cotizacion

m Llena planilla de datos del cliente y del bien
m Solicita enviar un inspector al domicilio

m Programa fecha de visita al cliente

Cliente
P: Emision de Péliza

*

SALIDAS

Cotizaciones segiin ramo y
bienes asegurado.
Programacion de la visita para
el andlisis de riesgo.

* A

INDICADORES

m Nivel de personas
interesadas

m Nivel de visitas programadas|

OBJETIVO CONTROLES
. . . . m Reportes de cotizaciones
Identificar las necesidades de los clientes potenciales con el fin P
. ) L generadas
de otorgar un servicio de calidad en cuanto al conocimiento de ” .,
. . o m Politicas de atencion al
los servicios y productos ofrecidos por la compafiia. cliente

C. Emision de Péliza

Descripcion del Proceso

Este proceso comienza con la verificacion de la visita a realizarse para el analisis de

riesgos. En la visita se procede a identificar los bienes y evaluar su siniestralidad; se emiten

recomendaciones al asegurado, se definen las coberturas y plazo, y se emiten las polizas de

seguros segun lo acordado.

Entradas

e Detalles de visitas programadas.

e Detalle de bienes a asegurar con sus respectivos avallios y documentacion

soporte.

Salidas

e Polizas emitidas.
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Recursos
e Infraestructura de la Compaiiia: La cual cuenta con oficinas destinadas para el
area correspondiente.
e Talento Humano: Inspector de riesgos, gerente de ventas, subgerente de ventas.
e Equipos y suministros: Computadoras, teléfonos, internet, folletos, etc.
Controles
e Reglamentos internos.

e Evaluaciones del servicio.
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Diagrama de Flujo del Subproceso de Emision de Péliza
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EMISION DE POLIZA
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VENTAS Y FACTURACION
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EMISION DE POLIZA
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W | TERMINGCS
: ELABORAY
— EMIIELA
POLIZA

v OO

VENTAS Y FACTURACION




MANUAL DE PROCESOS A UNA COMPANIA DE SEGUROS

Indicadores de Gestién

Nivel de Ventas

Ficha Indicador

Perspectiva Objetivo Nombre y Formula Seguimiento
ents Esperags | 2 EUE R
. . Incrementar el nivel de | (Ventas reales en US$ / g -
Financiera . e la obtencion de los
ingresos Ventas Planificadas en inaresos
US$) x 100 g
presupuestados
Responsable | Gerente de Ventas
Medicion Actual Unidad
Meta 90%
0% % ’
Limites % Aceptable
cumplimiento < 90% 90% > | < 100% = 100%
Frecuencia de Medicion | Semestral
Nivel de Satisfaccion
Ficha Indicador
Perspectiva Objetivo Nombre y Formula Seguimiento
Nirel de Satisfaccion Evaluara y determinaré
Aumentar el nivel de (Nivel de Satisfaccion . .y o
. . ) s, ; procedimientos Gptimos
Cliente satisfaccion en la emision real / Nivel de
) . . ., para aumentar los
de pélizas de los clientes | Satisfaccion Deseado) x | . . -
niveles de satisfaccion
100
Responsable Gerente de Ventas
Medicion Actual Unidad
0,
0% % Meta 90%
Limites % Aceptable
cumplimiento < 80% 80% > | < 90% > 90%

Frecuencia de Medicion

| Mensual

19
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Ficha del Subproceso de Emision de Poliza

20

RECURSOS

Infraestructura:
Oficinas de la compafiia

Humanos:
Emisor de Poélizas, Subgerente de ventas, Gerente de Ventas

Equipos e insumos:
Computadoras, teléfonos, internet,
folletos, etc.

¥y ¥

PROVEEDORES

PROCESO

CLIENTES

Clientes y sus necesidades.
P: Asesoria de ramos

¥

ENTRADAS

Detalle de visitas programadas
Detalle de bienes a asegurar.
Avalué o documentacion
soporte.

m Envi6 solicitud de inspeccion

m Verifica solicitud

m Se comunica con el cliente

m Indica informacion de la inspeccion

m Autoriza la solicitud y entrega carta de autorizacion
m Recibe carta

m Entrega carta de autorizacion al cliente

m Firma recibo

m Muestra el bien asegurar

m Inspecciona (In Situ)

m Evaliia riesgo y siniestralidad

m Entrega al cliente carta de asistencia

m Firma entrega carta de asistencia

m Revisa carta

m Elabora el informe de inspeccion del riesgo con sus
recomendaciones

m Emite y envia recomendaciones

m Revisa las recomendaciones

m Firma informe de recomendaciones

m Recibe informe y autoriza inspeccion

m Verifica las recomendaciones planteadas en el sitio
m Emite el informe de inspeccion del riesgo

m Verifica el informe inspeccion del riesgo

m Elabora la pre poliza

m Modifica los términos

m Elabora y emite la pdliza

P: Facturacion
P: Emision de Poliza

*

SALIDAS

Pélizas emitidas.

* +

INDICADORES

OBJETIVO

CONTROLES

m Nivel de ventas
m Nivel de satisfaccion

Se identifican los bienes, se definen las coberturas y plazo, y se
emiten las poélizas de seguros acorde a las necesidades del
asegurado

m Evaluaciones de la eficiencia
del servicio.
m Reglamentos y politicas
internas.

D. Renovacion de Podliza

Descripcion del Proceso

Se procede al verificar los clientes los cuales poseen pélizas cuyo vencimiento de

cobertura se encuentran proximos a vencer. Asi, se procedera a renegociar los contratos

existentes u ofreciendo nuevos servicios al asegurado con el fin de mantener al cliente

cautivo.
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Entradas

e Detalle de clientes con polizas a vencer.
Salidas

e Visitas programas para el analisis de riesgo actualizado de los bienes.
Recursos

e Infraestructura de la Compafiia: La cual cuenta con oficinas destinadas para el

area correspondiente.

e Talento Humano: Gerente de ventas, subgerente de ventas.

e Equipos y suministros: Computadoras, teléfonos, internet, folletos, etc.
Controles

e Reglamentos internos.

e Politicas de atencion al cliente.
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Diagrama de Flujo del Subproceso de Renovacion de Péliza
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Indicadores de Gestién

Nivel de Clientes Cautivos

Ficha Indicador

Perspectiva Objetivo Nombre y Formula Seguimiento

Niwel de Clientes
Cautivos
. . Mantener clientes (Total Clientes Establgcgr acue.rdos y
Financieras . beneficios a clientes
cautivos Renovados / Total .
) cautivos
Clientes esperados a
renovar) x 100
Responsable | Cerente de Ventas
Medicion Actual Unidad
0,
0% % Meta 90%
Limites % Aceptable
cumplimiento < 85% 85% > | < 90% > 90%
Frecuencia de Medicion | Anual
Tiempo de Atencion
Ficha Indicador
Perspectiva Objetivo Nombre y Formula Seguimiento

Coordinar con los

o . Tiempo de atencidn responsables los
. Minimizar el tiempo . .
Cliente ) (Tiempo empleado tiempos y recursos
empleado de atencion ) . .
/Tiempo programado ) |necesarios para agilitar la
atencion al cliente
Responsable | Gerente de Ventas
Medicion Actual Unidad
Meta <1
0 Entero

Limites % Aceptable
cumplimiento 05> | <1 > 1

Frecuencia de Medicién | Mensual

1
[ER
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Ficha del Subproceso de Renovacion de Pdliza

RECURSOS

Equipos e insumos:
Computadoras, teléfonos, internet,
folletos, etc.

Infraestructura: Humanos:
Oficinas de la compafifa Gerente de ventas, Subgerente de ventas

PROVEEDORES
Clientes y sus necesidades.
P: Asesoria de ramos

4

ENTRADAS

Detalle de clientes con pélizas
cercanas a su vencimiento

INDICADORES

m Nivel de eficiencia en
atencion
m Nivel de clientes cautivos

¥ ¥

PROCESO

CLIENTES

m Genera y entrega listado de renovaciones

m Analisis de listado y seleccion de cliente

m Recibe listado seleccionado

m Contactar al cliente

m Programa una reunion con el cliente

m Explica las condiciones, términos, primas y cotizacion
m Cotizar un nuevo valor de péliza

m Programa la visita al cliente

Cliente
P: Emision de Péliza

*

SALIDAS

Visitas programas para el
analisis de riesgo actualizado

m Solicita enviar un inspector de los bienes.
OBJETIVO CONTROLES
. . . - m Politicas de atencion al
Identificar clientes los cuales poseen polizas cuyo vencimiento cliente
de cobertura se encuentran proximos a vencer proponiendo a ..
L L . . m Reglamentos y politicas
su vez servicios adicionales para dichas polizas internas

E. Facturacion
Descripcion del Proceso
El proceso empieza con la orden de facturar, se reciben y verifican documentacion
soporte para finalmente emitir los respectivos comprobantes de venta a los clientes
asegurados cumpliendo sus expectativas.
Entradas
e Contratos de polizas de seguros
e Datos de cliente
Salidas
e Facturas emitidas
Recursos
e Infraestructura de la Compaiiia: La cual cuenta con oficinas destinadas para el
area correspondiente.

e Talento Humano: Asistente de ventas y facturacion.
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e Equipos y suministros: Computadoras, teléfonos, internet, folletos, etc.
Controles

e Leyes Tributarias

e Politicas internas.

Diagrama de Flujo del Subproceso de Facturacion
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Indicadores de Gestién

NOMBRE OBJETIVO FORMULA UNIDADDE  pecyENCIA RESPONSABLE
MEDIDA
Emision de facturas Determina el nivel c.ie facturas emitidas al | (Factu r'as emitidas) / .(Total % Semanal Jefe de Facturacién
cliente factiuras por emitir)
Créditos aprobados Identifica el nivel de créditos aprobados Créditos Apr(:)b.ados / Creditos % Semanal Analista de crédito
Solicitados
Ficha del Subproceso de Facturacion
RECURSOS
Infraestructura: Humanos: ngpoutsa(ejc:::sur:;ésf(.)nos internet
Oficinas de la compariia Asistente de ventas ~omp ' ' '
impresoras, papel, etc.
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Cliente m Solicita factura Cliente
P: Emision de Polizas m Registra los datos del cliente P: Contabilidad

m Registra la informacion del seguro
m Generar e imprimir factura

m Envio de factura

ENTRADAS m Recibe factura SALIDAS
Contratos de p6lizas de m Firma de recibido
seguros Facturas emitidas
Datos de cliente
INDICADORES OBJETIVO CONTROLES

Emitir y entregar oportunamente los comprobantes de venta
correspondientes a los clientes asegurados cumpliendo sus
expectativas

m Leyes Tributarias
m Politicas internas

m Tasa de facturas emitidas
m Nivel de créditos aprobados

F. Gestion de Cobro
Descripcion del Proceso
Se comienza verificando los informes de cuentas por cobrar y verificando la cartera
considerada incobrable, se gestiona la cancelacion de las primas vencidas y por vencer para
proceder a verificar y registrar dichos cobros.
Entradas
e Facturas, convenios de pago.
e Detalles de cuentas por cobrar.
Salidas

e Renegociacion de la deuda.
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e Informes de cuentas incobrables

e Detalle de clientes a los que se le tomaran acciones legales.
Recursos

e Infraestructura de la Compafiia: La cual cuenta con oficinas destinadas para el

area correspondiente.

e Talento Humano: Analista de cartera, asistente de cobranzas

e Equipos y suministros: Computadoras, teléfonos, internet, folletos, etc.
Controles

e Politicas de cobranzas.

e Determinacion periddica de los niveles de morosidad.
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Diagrama de Flujo del Subproceso de Gestién de Cobro
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NOMBRE OBJETIVO FORMULA U':AIEDDA|DD£E FRECUENCIA RESPONSABLE
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Ficha del Subproceso de Gestion de Cobro

RECURSOS
Infraestructura: Humanos: E?JUIpztsaS(;?:surtz(:éi;nos internet
Oficinas de la compafifa Jefe de cobranzas, asistente de cobranzas . P ' ' '
impresoras, papel, etc.
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Facturacion y Ventas m Generar listado clientes con fecha de vencimiento Recaudacion y Deposito
Cliente m Elabora y envia reporte de clientes por cobrar Legal

m Revisa reporte
m Autoriza la gestion de cobro

m Notifica el cliente

ENTRADAS m Realiza pago SALIDAS
m Recibe cobro del cliente Renegociacion en base a
Facturas m Registra y contabiliza el cobro nuevas formas de pago
Cheques recibidos Informes de cuentas
incobrables
INDICADORES OBJETIVO CONTROLES

m Evaluar semanalmente la

m Nivel de Morosidad . . . morosidad de las cuentas por
Gestionar las primas por cobrar vencidas y por vencer para cobrar

disminuir el riesgo de morosidad hacia la compafiia ..
d P m Politicas de cobranza

establecidos en las pélizas

m Nivel de recuperacion de
cartera

G. Analisis de siniestro
Descripcion del Proceso
Este proceso comienza cuando se presenta un siniestro y el asegurado procede a solicitar
la atencion y el pago de la respectiva indemnizacion. Los responsables seran los encargados
de validar la documentacion y generar informes de dicho siniestro y emitir una orden de pago
segun dicho siniestro se encuentre cubierto en la pdliza de seguro.
Entradas
e Requerimientos de los asegurados por siniestros presentados.
e Documentacion sustantiva del siniestro.
Salidas
e Siniestros atendidos.

e Ordenes de pago.
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Recursos
e Infraestructura de la Compafiia: La cual cuenta con oficinas destinadas para el
area correspondiente.
e Talento Humano: Analista de siniestros, inspector de siniestros.
e Equipos y suministros: Computadoras, teléfonos, internet, folletos, impresoras
etc.
Controles
e Manuales internos.

e Condiciones de coberturas de las pdlizas de seguros.



MANUAL DE PROCESOS A UNA COMPANIA DE SEGUROS

Diagrama de Flujo del Subproceso de Analisis de Siniestro
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SINIESTROS

ANALISIS DE SINIESTRO
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DEUN
' DSPECTOR
ENTREGA DE RECBE
FLANILLA DE PLANI LA DE
ANALEIS DEL »| ANALSISDEL
SINIESTRO SINIESTRO
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ANALISIS DE SINIESTRO
CLIENTE ANALISTA INSPECTOR
DNSPECCIONA
(INSITU)
A
FLABORA
ANALTZAFL
INFORME DELOS
INFORME DAROS

= N

SI

4

EMITE INFORME
DELOS DANGS
RECIBE INFORME ENVIA INFORME
SOLICITAEL

7z PAGO DEL »
C SINIESTRO
=
-
(72)
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'ANALISIS DE SINIESTRO

CLIENTE ANALISTA
\ 4
RECBE
NOTFICACION
DEL CLIENIE
\ 4
ENVIA
SOLICIIUD DE
PAGODE
SINIESTRO
S /
Z.‘
o
=
e
Indicadores de Gestion
NOMBRE OBJETIVO FORMULA UNIDAD 1o]= FRECUENCIA RESPONSABLE
MEDIDA
Atencion de Siniestros | Mide el nivel de atencion de los siniestros (SI.I”IIIEStI'OS atepc.ildos) / % Mensual Ins;.)e.c ctor de
(Siniestros solicitados) Siniestros
Determina la rapidez en la emision del (Informes emitidos en el plazo Analista de
Tiempo de andlisis . P . establecido) / (Total de % Mensual L
informe de siniestros R . Siniestros
informes a emitirse)
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Ficha del Subproceso de Analisis de Siniestro

RECURSOS

Infraestructura:
Oficinas de la compafiia

Humanos:
Analista de siniestros, inspector de siniestros

Equipos e insumos:
Computadoras, teléfonos, internet, impresoras,
papel, etc.

PROVEEDORES

\ N 4

Clientes

A 4

ENTRADAS

Requerimientos de clientes por
siniestros
Documentacion de pruebas de los
siniestros

PROCESO CLIENTES
m Reporta el siniestro
m Solicita planilla de siniestro
m Recibe la planilla Clientes
m Llena la planilla de siniestro y anexo de documentos por accidente P: Pago de indenmizaciones
m Recibe la planilla

m Analiza siniestro y documentos

m Solicita reunion

m Explica el analisis del siniestro

m Recibe explicacion de condiciones y términos del rechazo
m Recibe carta de rechazo

m Programar visita al cliente

m Solicita envioé de un inspector

m Entrega de planilla de analisis del siniestro
m Recibe planilla de analisis del siniestro

m Inspecciona (In Situ)

m Elabora informe de los dafios

m Analiza el informe

m Emite informe de los daflos

m Firma informe

m Recibe informe

m Solicita el pago del siniestro

m Recibe notificacion del cliente

m Envia solicitud de pago de siniestro

*

SALIDAS

Siniestros atendidos
Solicitud de pago

INDICADORES

*

m Tasa de siniestros atendidos
m Nivel de eficiencia en tiempo de
analisis

OBJETIVO

CONTROLES

Asistir al asegurado en la gestion de siniestros acorde a lo establecido en las

polizas de seguro

m Manuales internos
m Condiciones de polizas de seguros

H. Pago de indemnizaciones

Descripcion del Proceso

Primeramente, se verifican las 6rdenes de pago y se procede a girar los cheques a nombre

del beneficiario segun conste en la pdliza de seguro.

Entradas

e Aprobacion de siniestro y orden de pago.

Salidas

e Pagos. Cheques girados al beneficiario de la indemnizacion.

Recursos

e Infraestructura de la Compafiia: La cual cuenta con oficinas destinadas para el

area correspondiente.

e Talento Humano: Auxiliar de tesoreria, gerente financiero.
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Equipos y suministros: Computadoras, teléfonos, internet, papel, impresoras.

Controles

e Contratos de seguros.
e Aprobaciones

e Politicas de pagos.

Diagrama de Flujo del Subproceso de Pago de Indemnizaciones
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Indicadores de Gestién

NOMBRE OBJETIVO FORMULA U',:‘AIED&DDEE FRECUENCIA RESPONSABLE
Pagos de servicios Mide la cantld-ad de pago§ de realizados | (Pagos efectuados) / (Total % Mensual Gerente Financiero
por indenmizaciones Pagos Programados)
Cheque anulados Muestra el nivel de cheques que han sido | Cheques anL.JIados / Cheques % Mensual Sgpew}sor
anulados por errores en su emision girados Financiero

Ficha del Subproceso de Pago de Indemnizaciones

RECURSOS

Infraestructura: Humanos: Equipos e |nsumo§ : .

) 0 . Lo Computadoras, teléfonos, internet,
Oficinas de la compariia Supervisor, Gerente Financiero .

impresoras, papel, etc.
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Clientes m Listado de aprobacion de pago a cliente Clientes
P: Andlisis de Siniestros m Anélisis de cuenta corriente P: Contabilidad

m Genera Pago
m Aprobar pago

m Comunicar con cliente

ENTRADAS m Recibe pago SALIDAS
Orden de pago m Contabiliza Cheques girados al asegurado
INDICADORES OBJETIVO CONTROLES
. . N . Contrat
m Tasa de cheques anulados Gestionar el pago de la indemnizacion generada por el siniestro . P:]itic(;g di Osa os
m Tasa de pagos efectuados al bien asegurado - pag
m Aprobaciones

I. Servicio al Cliente
Descripcion del Proceso
Se empieza con del cliente de ser atendido respecto a sus necesidades o inquietudes las
cuales son receptados por los responsables resolviendo asi sus inquietudes segun sea el caso.
Entradas
e Comunicacion por parte del cliente sobre sus requerimientos relacionados a
asuntos de la péliza de seguro, las formas de pago u otras inquietudes.
Salidas

e Charlas, reuniones con el personal capacitado.
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Recursos
e Infraestructura de la Compaiiia: La cual cuenta con oficinas destinadas para el
area correspondiente.
e Talento Humano: Auxiliar de servicio al cliente.
e Equipos y suministros: Computadoras, teléfonos, internet, papel.
Controles

e Politicas de atencion al cliente.
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Diagrama de Flujo del Subproceso de Servicio al Cliente
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Indicadores de Gestién

NOMBRE OBJETIVO FORMULA U:'A'ESIDDgE FRECUENCIA RESPONSABLE
. . Atender y solucionar Ifis nece.s idades (Clientes atendidos) / (Total de Asistente de
Clientes atendidos generados por los equipos y sistemas . % Mensual . .
informéticos clientes) Servicio al Cliente
Recomendaciones Determina el nivel de recomendaciones (Recomendaciones en_wadas) / Asistente de
. . . (Total Recomendaciones a % Mensual . .
enviadas enviadas a clientes ) Servicio al Cliente
enviar)
Ficha del Subproceso de Servicio al Cliente
RECURSOS
Equipos e insumos:
Infraestructura: Humanos: C?J p‘:tadoras teléfonos, internet
Oficinas de la compafifa Asistente de Servicio al cliente ~omP ' ' '
impresoras, papel, etc.
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

m Atender y preguntar al cliente

Clientes u Explica su reclamo Clientes

m Anota en la planilla de reclamos
m Explica las posibles causas y soluciones

m Envié de Recomendacion via mail

ENTRADAS SALIDAS
Necesidades e inquietudes de » » Charlas, reuniones con
los clientes personal capacitado
INDICADORES OBJETIVO CONTROLES
m Tasa de clientes atendidos
m Nivel de eficiencia en tiempo Brindar una atencion eficaz respecto a inquietudes o m Politicas de atencion al
empleado en la atencion al necesidades de los clientes cliente
cliente

J. Proveedores
Descripcion del Proceso
El proceso comienza con la evaluacién de los proveedores segun los requerimientos de
las areas interesadas, luego se procede a verificar los proveedores que cumplan con
determinados requisitos de precio y calidad para acordar la compra.
Entradas
e Requerimientos de las areas las cuales necesitan recursos para realizar sus

actividades.
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Salidas
e Ordenes de compra generadas por la aceptacion de las condiciones de compra y
pago del bien o servicio.
Recursos
e Infraestructura de la Compafiia: La cual cuenta con oficinas destinadas para el
area correspondiente.
e Talento Humano: Asistente de adquisiciones, jefe de adquisiciones, proveedores.
e Equipos y suministros: Computadoras, teléfonos, internet, papel.
Controles
e Detalles de cotizaciones.

e Requerimientos de compra.
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Diagrama de Flujo del Subproceso de Proveedores
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Indicadores de Gestion

NOMBRE

OBJETIVO

SUPERVISOR

SELECCIONAR
PROVEEDORES

\ 4

FORMULA

PROVEEDOR

RECBE
SOLICITUD Y
ENVIA
COTZACION

UNIDAD DE
MEDIDA

FRECUENCIA

RESPONSABLE

43

Cumplimiento de

Muerstra el nivel de cumplimientos de los

(Proveedores que cumplen las

Supervisor de

compras atendidos

atendidos

(Total de Requerimientos)

. necesidades) / (Total % Bimensual
proveedores proveedores seleccionados Compras
proveedores contactados)
Requerimientos de Determina el nivel de requerimientos Requerimientos cumplidos) / . Supervisor de
N d (Req P ) % Bimensual P

Compras
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Ficha del Subproceso de Proveedores

44

RECURSOS

Infraestructura:
Oficinas de la compariia

Humanos:
Asistente de compras, Supervisor de compras

Equipos e insumos:
Computadoras, teléfonos, internet,
impresoras, papel, etc.

PROVEEDORES

Avreas de la Compafiia
Avreas de la Compafiia
interesadas

¥

ENTRADAS

Requerimientos de areas

INDICADORES
m Nivel de proveedores
aprobados
m Tasa de requerimientos
atendidos

K. Contabilidad

¥ 3

PROCESO CLIENTES
m Identificar necesidad P: Tesoreria
m Cotizar a varios proveedores Avreas de la Compafifa
m Recibe Solicitud y envia cotizacion interesadas
m Listar proveedores .
m Seleccionar Proveedores
m Comunicar con Proveedor Selecto
SALIDAS
» Ordenes de compras

= A

OBJETIVO

CONTROLES

Gestiona la seleccion y compra de insumos para la Compafiia

m Cotizaciones
m Solicitudes de insumos

Descripcion del Proceso

Se procede revisando e ingresando los respectivos comprobantes soportes ya sean

internos o externos generando asi informes de estados financieros para la administracion.

Entradas

e Comprobantes de venta y retencion, 6rdenes de compra.

e Operaciones bancarias.

e Detalles y reportes de ingresos y egresos.

Salidas

e Registros contables, estados financieros y de resultados.

e Declaraciones de Impuestos.

Recursos

e Infraestructura de la Compafiia: La cual cuenta con oficinas destinadas para el

area correspondiente.
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e Talento Humano: Contador General, asistente contable, auxiliar de impuestos.

e Equipos y suministros: Computadoras, teléfonos, internet, software, papeles.
Controles

e Politicas de atencion al cliente.

e Conciliaciones Bancarias.

e Politicas y normas contables.
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Diagrama de Flujo del Subproceso de Contabilidad
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Indicadores de Gestion

UNIDAD DE

NOMBRE OBJETIVO FORMULA FRECUENCIA RESPONSABLE

MEDIDA

(Tiempo programado para la

Cumlimiento de estados Generar de manera oportuna la informacion entrega de estados financieros) /
financieros que se muestran en los estados financieros (Tiempo planificado a para la

entrega de estados financieros )

# Reales Trimestral Contador

(Comprobantes contables
generados) / (Transacciones % Mensual Contador
efectuadas)

Generacion de Generar de manera oportuna los respectivos
Commprobantes contables comprobantes contables
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Ficha del Subproceso de Contabilidad

RECURSOS

Infraestructura:
Oficinas de la compariia

Humanos:
Contador general, asitentes contables.

Equipos e insumos:
Computadoras, teléfonos, internet,
impresoras, papeles, etc.

PROVEEDORES

vy ¥

Cobranzas.
Adquisciones.
Ventas.

¥

ENTRADAS

Facturas
Ordenes de Compra
Detalles y reportes de ingresos
y egresos
Operaciones con instituciones
financieras

PROCESO CLIENTES
m Revisar documentos Administracion.
m Genera comprobantes contables
. Presupuesto.
m Revisa contables ;
. Tesoreria.
m Firma comprobantes
m Procede a registrar
m Revisa regsitro
SALIDAS

Estados Financieros
Reportes de Costos y Gastos
Reportes de depreciaciones y

amortizaciones
Declaraciones de Impuestos

INDICADORES

* &

m Nivel de registro de ingresos
y egresos

OBJETIVO

CONTROLES

L. Tesoreria

Garantizar la correcta y oportuna emision de los Estados
Financieros acorde a las Normas Internacionales de
Informacion Financiera y a regulaciones tributarias locales.

m Conciliaciones Bancarias.
m Registros Contables.
m Politicas Contables.

Descripcion del Proceso

Se verifican segun los detalles de cuentas por pagar aquellos proveedores o empleados

con los que se proceden a efectuar el respectivo pago.

Entradas

e Ordenes de compra

e Documentos por pagar.

Salidas

e Cheques girados a nombre de los proveedores de bienes y servicios.

e Transferencias bancarias.
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Recursos

e Infraestructura de la Compaiiia: La cual cuenta con oficinas destinadas para el

area correspondiente.
e Talento humano: Asistente de tesoreria, tesorero.
e Equipos y suministros: Papeles, software, impresoras, equipos audiovisuales,
impresoras, chequeras.
Controles
e Politicas o convenios de pagos.

e Contratos y/o aprobaciones.
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Diagrama de Flujo del Subproceso de Tesoreria
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Mide la cantidad de pagos de realizados
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(Pagos efectuados) / (Total
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%
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FRECUENCIA RESPONSABLE

Mensual

Tesorero

Cheque anulados

Muestra el nivel de cheques que han sido
anulados por errores en su emision

(Cheques anulados) /
(Cheques girados)

%

Mensual

Tesorero
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Ficha del Subproceso de Tesoreria

RECURSOS
Infraestructura: Humanos: Equipos e msumo; : .
) " ) L Computadoras, teléfonos, internet,
Oficinas de la compariia Tesoreria, Gerente Financiero .
impresoras, papel, chequeras, etc.
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Proveedores m Control de obligaciones a vencer Proveedores
m Envi6 de obligaciones a vencer P: Contabilidad
m Solicitar comprobantes
m Genera pago
ENTRADAS SALIDAS
Orden de compra » » Cheques girados
Documentos por pagar Transferencias bancarias
INDICADORES OBJETIVO CONTROLES
. L . m Contratos
m Tasa de cheques anulados Gestionar los pagos a los distintos proveedores de bienes y a Politicas de pagos
m Tasa de pagos efectuados servicios que brindan a la Compariia © bag
Aprobaciones

M. Seleccion del Personal
Descripcion del Proceso
Se empieza con la necesidad de las areas de la Compafiia por obtener personal que
cumplan con sus requerimientos el personal, para lo cual, los responsables gestionan pruebas
y entrevistas para seleccionar en base a sus resultados.
Entradas
e Requisicion del personal segln aptitudes para cada area.
e Curriculos e informacion de los aspirantes a contratar.
Salidas
e Personal Contratado.
Recursos
e Infraestructura de la Compafiia: La cual cuenta con oficinas destinadas para el
area correspondiente.

e Talento Humano: Contador General, asistente contable, auxiliar de impuestos.



MANUAL DE PROCESOS A UNA COMPANIA DE SEGUROS

e Equipos y suministros: Computadoras, teléfonos, internet, software, papeles.
Controles

e Validacion de datos del personal.

e Cddigo de trabajo.

Diagrama de Flujo del Subproceso de Seleccion del Personal
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Indicadores de Gestién

NOMBRE

OBJETIVO

UNIDAD DE
MEDIDA

FORMULA

FRECUENCIA RESPONSABLE

(Personal contratado) /

Personal contratado | Identificar el nivel de personal requerido (Personal planificado a % Cuatrimestral | Gerente de RRHH
contrar)
Publicaciones de ) . - .
L Determina el nivel de publicaciones que se Anuncios efectuados) / .
requerimiento de P g ( ) % Cuatrimestral | Gerente de RRHH

personal

efectuaron para contratar

(Anuncios planificadas)

Ficha del Subproceso de Seleccién del Personal

RECURSOS

Infraestructura:
Oficinas de la compariia

Humanos:
Gerente de recursos humanos, Asistente de recursos humanos.

Equipos e insumos:
Computadoras, teléfonos, internet,
impresoras, etc.

PROVEEDORES

PROCESO

CLIENTES

Avreas con necesidad de
obtener recursos humanos

A 4

ENTRADAS

Requisicion del personal segiin
aptitudes para cada area
Curriculos e informacion de los|
aspirantes a contratar

m Necesidad de personal

m Armar perfil del puesto

m Publicar anuncio

m Hoja de vida recibido

m Seleccionar hoja de vida
m Comunicarse con personal
m Entrevista con el personal
m Tomar pruebas

m Notifica al personal

m Generar contrato

Areas con necesidad de
obtener recursos humanos

*

SALIDAS

Personal contratado o
rechazado

* *

INDICADORES

CONTROLES

m Tasa de personal centrado
m Tasa de anuncios publicados

OBJETIVO
Obtener el personal idéneo para determinados cargos y
responsabilidades acorde al area en la que participara

m Validacion de la informacion
correspondiente al personal
contratado
m Cédigo de Trabajo

N. Tecnologia de Informacién

Descripcion del Proceso

Empieza con los requerimientos de las &reas las cuales informan al responsable los

distintos inconvenientes de los equipos de computacion, asi se procedera a elaborar un

diagndstico del equipo y las posibles soluciones.

Entradas

e Requerimientos de usuarios
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Salidas

e Procedimientos tecnologicos, software, mddulos, mantenimientos y
actualizaciones.

Recursos

e Infraestructura de la Compafiia: La cual cuenta con oficinas destinadas para el
area correspondiente.
e Talento Humano: Jefe de sistemas, asistente de sistemas.
e Equipos y suministros: Computadoras, teléfonos, internet, software, papeles.
Controles
e Politicas de uso de hardware y software.

e Manuales de usuarios.
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Diagrama de Flujo del Subproceso de Tecnologia de Informacién
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Ficha del Subproceso de Tecnologia de Informacion

55

RECURSOS

Infraestructura:
Oficinas de la compafifa

Humanos:
Usuarios de las areas, Jefe de sistemas

Equipos e insumos:
Computadoras, teléfonos, internet,

impresoras, papeles, redes, servidores,

etc.

vy ¥

PROVEEDORES

PROCESO

CLIENTES

Avreas integradas al sisterma de
informacion

¥

ENTRADAS

Requerimientos de usuarios

m Comunica problema

m Recibe solicitud del problema
m Notifica las posibles soluciones
m Se dirige donde el usuario

m Diagnostica problema

m Resuelve problema

informacion

Avreas integradas al sistema de

*

SALIDAS

Procedimientos tecnoldgicos,

software, médulos, manuales

de usuarios, mantenimientos y
actualizaciones

T 4

INDICADORES

OBJETIVO

CONTROLES

m Nivel de solicitudes
atendidas

m Tasa de problemas
corregidos

Garantizar un éptimo soporte tecnoldgico para las operaciones
enfocados en relacionar las distintas areas de la organizacion.

m Politicas de uso de hardware
y software




