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RESUMEN

Toda empresa esta conformada por varios procesos que le permiten realizar de
mejor manera sus actividades, permitiendo que su desempefio sea mas eficaz;
pero para ello estos deben identificarse, desarrollarse y potenciarse. Gestionar
procesos tiene como fin la obtencion de resultados en términos de eficiencia,
mediante la concentracion de los esfuerzos de la organizacién en los mismos y
con ellos alcanzar el principal objetivo que es el de generar y obtener un mayor
valor agregado para los clientes, tomando en cuenta su sistema de gestidon
en la calidad total, asi como también, implementando la estrategia en la
identificacion y levantamiento de dichos procesos, este proyecto desarrolla un
modelo estratégico para el levantamiento de procesos en TOPSEG S.A.
Compafiia de Seguros, ya que la ausencia de los mismos le impide tener un
control sobre el desempefio de las actividades que realiza, asi como también
generar un mayor valor agregado para sus clientes, debido a la inexistencia de
una adecuada gestidn por procesos, es por ello que en este proyecto se plantea
la propuesta de mejoramiento de procesos a través de un modelo estratégico
presentando a la compafila una herramienta que le permitira ofrecer un
servicio mas eficiente a sus clientes actuales y potenciales, que a su vez

contribuira con su crecimiento y posicionamiento en el mercado de seguros.

e PLANIFICACION ESTRATEGICA
e GESTION POR PROCESOS

e SEGUROS

e VALOR AGREGADO

e ESTRATEGIA
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ABSTRACT

Every company is made up of several processes that allow you to perform their
activities better, allowing more effective performance; but for this they must be
identified, developed and enhanced. Manage processes intended to obtain
results in terms of efficiency, by concentrating the efforts of the organization in
them and with them achieve the main objective is to generate and obtain greater
added value for customers, taking into account management system in total
quality, as well as by implementing the strategy in the identification and removal
of these processes. This project develops a strategic model for the lifting of
processes TOPSEG S.A. Insurance Company, since the lack of it prevents you
from having control over the performance of its activities, as well as generate
greater added value for its customers, due to the lack of adequate management
processes. That is why this project proposal process improvement arises
through a strategic model presenting the company with a tool that will provide a
more efficient service to its existing and potential customers, which in turn will

contribute to its growth and positioning in the insurance market.

e STRATEGIC PLANNING

e PROCESS MANAGEMENT
e [INSURANCE

e VALUE ADDED

e STRATEGY



CAPITULO Il
MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

1.1 Marco Teorico

El Marco Tedrico se expone en el presente capitulo y que sustenta al
proyecto de titulacion, cuyo contenido estd conformado por conceptos
elaborados por diferentes autores, mismos que han sido citados. En primer
lugar se tiene a los procesos, los cuales son considerados como elementos
gue sirven de apoyo a la gestion empresarial, debido a que la constituyen como
tal. Ademas, también se definen como una serie de actividades relacionadas

gue interactian de manera ordenada y conjunta para obtener un resultado.

Entonces al hablar de los procesos y de la gestion empresarial, decimos que
estos requieren de una mayor especializacion para que dicha gestion sea
eficiente y eficaz, misma que se logra mediante la division de los procesos en
tareas especificas. Pero es necesario tener en cuenta que si esta se vuelve
excesiva comienza a traer mas problemas que beneficios. En cuanto a ello

tenemos que (Nueno, 1994):

Los procesos deben dividirse en tareas sucesivas y para ello el personal
debe ser capacitado para que pueda realizar distintas tareas con el objetivo de
jerarquizarlas por niveles de especializacion; de esta manera los procesos son
segmentados y contribuyen de forma negativa en los tiempos de respuesta de
la organizacién, en la calidad, en los costes y en la motivacién del personal de

la organizacion.



Esta problemética se ha expuesto constantemente, para lo cual han ido
apareciendo técnicas para resolverla, como indica (Adam, 2004): “Técnicas
como el Alargamiento e incremento de tareas, el Just in time, ya buscaban
redisefios organizativos para mejorar la eficiencia y la eficacia.” Estos tipos de
enfoques con frecuencia se direccionaron hacia las areas administrativas e
industriales.

Pero “¢,Qué es un proceso de negocio?” Un proceso es: “un conjunto de
tareas logicamente relacionadas que se efectian con el objeto de obtener un
determinado resultado”. (Davenport, 1990). Dentro del “proceso de negocio, se
combinan las personas, los equipos, los recursos y los procedimientos, para
determinar un resultado” Entre los ejemplos citados por (Adam, 2004) de

procesos se encuentran: “el pago a proveedores, el disefio de un nuevo

producto o la adquisicion de servicios y la contratacién de nuevos empleados.”

En cuanto a la conceptualizacion del proceso de negocio se puede
mencionar a (Hammer & Champy, 1994) quienes lo definen asi: “un proceso es
un conjunto de actividades que permiten obtener un resultado valioso para el
cliente, por ejemplo un nuevo producto.” (Hammer & Champy, 1994). Asi como
también a (Adam, 2004) que indica que: “un proceso es un conjunto de
actividades que recibe distintos productos y servicios, que son transformados
para obtener un resultado de valor para el cliente, es decir un producto
terminado.” (Adam, 2004)

Es asi que un proceso de negocio constituye una cantidad de actividades
l6gicas que siguen un orden especifico e interactian para producir un resultado
de valor para el cliente como son los servicios y bienes. Ahora bien, dichos

procesos se encuentran clasificados dentro de la empresa y pueden



subdividirse segun distintos criterios, como los expuestos a continuacién (Adam,
2004):

Procesos de Direccion
e “Desarrollar la vision y estrategia.
Procesos de Operacion
e Comercializar y vender.
Procesos de soporte
e Dirigir recursos (humanos, informacion, patrimoniales: financieros y

fisicos)”

1.1.1 El Seguro

A diario estamos expuestos a condiciones de riesgo que pueden
desequilibrar nuestra situacion personal, familiar, financiera, o econémica. Por
ello es importante reconocer un riesgo, pues si no se lo identifica serd muy
complicado tomar medidas preventivas. Es asi que ante el andlisis e
identificacion del riesgo es preciso evaluar su importancia y valorar mejor la
respuesta que contrarreste estas posibles consecuencias, adaptandola de
acuerdo a los recursos o la manera de enfrentar este imprevisto o de acuerdo a
como se tomen las medidas para reducir las consecuencias de estos riesgos.
Debido a ello, la mayoria de las personas tienden a protegerse mediante la

contratacion de un seguro.

Contratar un seguro es la forma mas efectiva para enfrentar un riesgo, pues
por su intermedio se los transfiere a una Aseguradora encargada de garantizar
e indemnizar, al asegurado los perjuicios ocurridos a consecuencias de
situaciones imprevistas o accidentales, de acuerdo a lo estipulado en un

contrato denominado poliza.



La pdliza de seguros, es un documento privado, elaborado por los
aseguradores conforme a las previsiones de ley. “Puede ser: a) Nominativa,
cuya sesion solo surte efecto previa aceptacion del asegurador; y b) a la orden.”
(Castelo, 1998). Dicho documento debe extenderse por duplicado y ser
redactado en castellano.

También se debe mencionar que una pdliza de seguros esta destinada a
cubrir todas las causas, que no son mas que acciones gue inician una cadena
de acontecimientos, y que vienen a constituirse en coberturas amparadas
dentro de la misma. De esta forma el seguro indemniza los efectos, es decir los
resultados de la ocurrencia de una causa, asi como los efectos secundarios de

una causa que se los determina como consecuencias.

Ejemplo:

EFECTO CONSECUENCIA

CAUSA

INCENDIO EDIFICIO LUCRO CESANTE

QUEMADO POR INCENDIO

Figura 1 Diagrama causa — efecto



Es por ello que el seguro se basa en ciertos principios basicos que, como

instituciéon, forman las bases de su funcionamiento:

+ Buena fe.- Exige tanto al (Asegurador-Asegurado) a actuar en el proceso
con total honestidad, dentro de la interpretacion del contrato y sus
condiciones.

* Interés Asegurable.- El asegurado debe demostrar una pérdida al
suscitarse un siniestro.

« Indemnizacidn.- El asegurado no puede recibir mas de lo que realmente ha
perdido en el caso de ocurrir un siniestro.

» Subrogacién.- Corresponde al principio de orden legal mediante el cual la
Compafia Aseguradora posee la facultad, otorgada por el asegurado, para
actuar en su nombre frente a terceros causantes de un dafio y tratar de

repararlo econémicamente.

Buena Fé

La declaracion debe ser
efectuada por el asegurado
con veracidad.

Subrogacioén

La Compafia de Seguros
puede iniciar acciones
legales en nombre del

asegurado.

Interés Asegurable
El seguro cubre el interés

gue una persona tiene en
asegurar un bien.

Indemnizacion

La Compafia respondera
econOmicamente hasta la
suma asegurada estipulada
en el contrato.

Figura 2 Principios béasicos del seguro



Es asi que se entiende que una podliza de seguros es un contrato por el cual
la Aseguradora adquiere el compromiso de indemnizar al asegurado sobre las
coberturas amparadas, es decir sobre la pérdida del mismo, a cambio de una
“prima”, que es la recaudacion de una cierta cantidad de dinero especificado en
el contrato. Como todo documento legal, la péliza de seguros cumple con una
estructura especifica, misma gque esta conformada por las siguientes partes, las

cuales se detallan posteriormente:

Declaraciones Convenios

de seguros

Figura 3 Estructura de una péliza de seguros

Declaraciones: Constituyen la fuente de informacion mediante la cual el
asegurado proporciona a la entidad aseguradora todas las caracteristicas
inherentes al riesgo que esta va a asumir. Una declaracion bien estructurada

contiene la siguiente informacion:

Nombre y Giro del Descripcion ) o _
direccion TG del objeto Valor Periodo de Siniestralid
del ocug acion que va a asegurado. vigencia. ad anterior.
asegurado. P - asegurarse.

Figura 4 Estructura de una declaracién



Con el andlisis de esta declaracién y la informacién adicional que la

Aseguradora considere solicitar, el suscriptor puede tomar la decision de

rechazar o aceptar un determinado riesgo; en caso de suscribirlo debera

efectuar el calculo de la prima respectiva.

Convenios de seguros: Se refiere a todas las coberturas que una pdliza

ampara. En esta descripcion se establecen los riesgos cubiertos dentro del

contrato y de acuerdo al ramo del mismo, ya que las coberturas para una péliza

de Transporte no son las mismas que para una poliza de Fidelidad, razén por

la cual el convenio de seguros difiere.

Exclusiones: Implican todos los riesgos que no tienen cobertura dentro del

contrato de seguros. Ciertas exclusiones:

No podran ser eliminadas bajo ninguna condicién: Es decir, las
exclusiones no pueden eliminarse debido a su naturaleza o
caracteristicas. Por ejemplo en el ramo de vehiculos, aquellos riesgos
ocasionados por guerra no pueden eliminarse, 0 a su vez en el seguro de

transporte los dafios ocasionados por desgaste natural.

Si pueden ser eliminadas por medio de un cobro de prima adicional:
A un cierto costo, pueden ser eliminadas ciertas exclusiones, como por
ejemplo en el seguro de vehiculos; por medio de un cobro de prima extra
se otorga la cobertura para accesorios en caso de robo, o a su vez en el
seguro de transporte, dafios por guerra, motin, huelga y trasbordos en el
viaje asegurado; 0 a su vez sin costo como la clausula eléctrica en la

poliza de Incendio.



Estos riesgos excluidos, que pueden ser eliminados por criterio de la

Aseguradora, se convierten en riesgos cubiertos.

Condiciones: Conforman la regulacién contractual descrita a través de las

clausulas, que estipulan derechos, deberes y obligaciones tanto del asegurado

como del asegurador, asi como las acciones y actuaciéon que debe tomar la

Compaifiia y el cliente en el momento de suscitarse un siniestro.

Para comprender y analizar a las condiciones de mejor manera, se las

dividi6 asi:

Condiciones generales: Conformadas por las clausulas que contienen
las regulaciones por las que se rige el contrato de seguros, en los que se
especifican los riesgos cubiertos, exclusiones, derechos y obligaciones
del asegurador y el asegurado, donde estas al momento de un siniestro
deben ser cumplidas por ambas partes. Durante la vigencia del contrato,
las condiciones del seguro pueden ser modificadas mediante anexos.
Estos endosos deben ser realizados a partir de la fecha que se contrae

cierta modificacion hasta el final de la vigencia, sin ser retroactivos.

Condiciones particulares: Encargadas de regular aspectos especificos
de la pdliza de seguros, tales como: individualizacién del asegurador,
requisitos de aseguramiento, beneficiario, contratante, deducibles,
asegurado; es decir, constituyen estipulaciones contraidas y acordadas
por las partes contratantes, y de naturaleza distinta a las condiciones
generales. Mediante un anexo o endoso, estas condiciones pueden ser
modificadas, si asi lo precisa el asegurado y si el asegurador lo aprueba,

corresponden a estas condiciones:



Objeto del seguro

Vigencia

Deducible

Descripcion del objeto asegurado

Suma asegurada

Prima

|
Figura 5 Condiciones particulares

Condiciones especiales: Requieren por obligatoriedad, la aprobacion
de la Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros. Estan
conformadas por aquellas condiciones que delimitan, amplian, modifican
0 restringen riesgos descritos dentro de la podliza en sus condiciones
generales.

Clausulas: Rigen la naturaleza del contrato de seguros. Entre algunos

ejemplos se pueden citar:

e Pago de primas: Se entiende por pago de primas; al tiempo y la
forma como debera ser cancelada la prima a la Compafia de
Seguros.

e Notificacidén de reclamos: Ante la efectivizacion de un riesgo; el
asegurado tiene la obligacion de informarlo en cierto plazo de dias
a la Compafia de Seguros.

e Cancelaciones: El contrato de seguros puede ser cancelado ya
sea por el asegurado como por el asegurador de acuerdo a esta

clausula.
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e Indemnizaciones: La Aseguradora tiene un plazo para proceder

con una indemnizacion luego de completar la documentacion

solicitada al asegurado.

1.1.2. Componentes del Seguro

Obligacion
Condicional
del
asegurador

Prima o
precio del
seguro

Interés
Asegurable

Riesgo
Asegurable

Figura 6 Componentes del seguro

Interés asegurable: Es el interés que tiene el titular que ha solicitado la

cobertura de un determinado riesgo, para que el siniestro no llegue a

producirse, ya que afectaria a su capital asegurado. “El objeto del contrato no

es que el bien asegurado sufra un perjuicio por un peligro fortuito, sino el interés

del titular, en el perjuicio no ocurra.” (Castelo, 1998)



Valor

asegurado

[

\

Es el valor que consta y
que fue pactado en la
poéliza. Constituye la

méaxima responsabilidad
de la aseguradora en

caso de siniestro.

™

/

Valor

asegurable

~ ~

Conforma el valor de los
bienes sobre los cuales
tiene interés el
asegurado.

. _/

Figura 7 Valor asegurado y asegurable

Tabla 1

Valores asegurados y limites

Si el VALOR VALOR
Sobreseguro
ASEGURADO ASEGURABLE
Si el VALOR VALOR
Infra seguro
ASEGURADO ASEGURABLE
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Riesgo asegurable: “Es un evento que no depende de la voluntad del
asegurador ni la del asegurado en caso de que ocurra, el asegurador tiene que

responder con su obligacion.” (Castelo, 1998)

Los riesgos deben contener las siguientes caracteristicas, (Castelo, 1998):

sabe si va suceder 0 no.

«Implica que existe incertidumbre y desconocimiento de su existencia. No se }

*Implica que existe la posibilidad de su existencia. J

7.

*La Compariia de Seguros debe valorar cualitativamente y cuantitativamente un
riesgo para decidir o no la conveniencia de su aceptacion.

+El contrato de seguros carece de validez automaticamente cuando el riesgo
asegurado fuese en contra de la moral o perjuicios a terceros segun lo
estipulado en la Legislacion vigente.

*El riesgo deber ser inesperado, ajeno a la voluntad humana.

Figura 8 Caracteristicas de los riesgos

Riesgo no asegurable: “Es todo riesgo a que se someten los objetos de
seguro pero gque, dada la naturaleza, no es aceptable por los aseguradores
como riesgo cubierto. Pertenecen a este grupo los riesgos derivados del vicio

propio y de la interferencia humana.” (Castelo, 1998)

Valorizacién del riesgo: Se entiende por el valor que se acordd entre el
asegurado y el asegurador. Para realizar la valoracion de un riesgo se debe

tomar en cuenta:



Tabla 2
Caracteristicas para aceptar un riesgo

Conocimiento

sobre el riesgo

Ningun riesgo posee las mismas caracteristicas que
otro, por ello la Aseguradora puede solicitar toda la

informacion que amerite necesaria.

Evaluacion del

Consiste en la evaluacion de las caracteristicas del
riesgo, y existen de dos clases: 1) Riesgo moral: implica
el conocimiento del récord de pérdidas anteriores y

reputaciéon moral del asegurado; y 2) Riesgo fisico: En el

riesgo
caso de Incendio, el asegurado debe conocer la zona en
la que se localiza el riesgo, y las garantias con las que
cuenta en sus alrededores.
Suma El asegurador debe verificar que este la suma
asegurada asegurada sea acorde con el riesgo.
El tipo de cobertura que el asegurador presente al
Riesgos asegurado, debe ser de acuerdo al riesgo que se

garantizados

plantea asegurar.

Tasas y tarifas

Implica incluir dentro de una tarifa los costos de los
riesgos con los costos de operaciéon o los llamados

gastos administrativos entre otros como la Utilidad.

El asegurado debe establecer de acuerdo al analisis del

Prima )
riesgo el costo del seguro.
El deducible es inversamente proporcional a la tasa. Es
_ decir a menor tasa, mayor deducible. El deducible sirve
Deducibles

para evitar autos siniestros, controlar la siniestralidad y

para que el asegurado cuide su riesgo.
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Prima: Se la define como “el pago que debe efectuar el solicitante a la
Aseguradora a razon de la cobertura que esta otorga. Tedricamente se define
como el costo de la probabilidad media de que ocurran siniestros de un tipo
determinado. Su magnitud, se dice debe ser proporcional a la validez temporal
del seguro, a la probabilidad matematica de la ocurrencia del siniestro a
cubrirse, al perjuicio o costo derivado del siniestro y al capital asegurado.
Estructuralmente la prima se compone de: prima de riesgo; recargo para gastos
de adquisicién, recargo para gastos de administracion y recargo de utilidades”.
(Castelo, 1998)

Prima *(Valor asegurado x Tasa x # de dias) / 365 dias

Figura 9 Calculo costo directo del seguro

*Prima emitida por la Aseguradora sin incluir

Prima neta impuestos.

Prima Bruta *Prima o costo del seguro incluido impuestos.

* Valor que por concepto de cancelacion de la

Prima devuelta péliza se devuelve al asegurado.

Pri ma p ura * Valor que se usa para cumplir con futuros siniestros.

: + Se trata del periodo que ha transcurrido dentro de la
Prima deven g ada contratacion de la pdliza.

Prima técnica . ri('éggg.sponde al resultado de los calculos matematicos del

Figura 10 Tipos de primas
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Costo Indirecto Deducible: “Es la proporcién del valor del objeto asegurado, o
de la suma asegurada cuyo nivel debe superarse para tener derecho a la
indemnizacion.” (Seguros, 1998)

Obligacién condicional del asegurador: Ante la ocurrencia de un siniestro;
las clausulas definidas en la péliza, deben ser cumplidas por el asegurador

hasta los limites estipulados, caso contrario el seguro no tiene validez.

Incendio Seguros de

Maritimo Ramos Técnicos
Robo y Asalto

o de Ingenieria

Transporte Automoviles Lucro Cesante

Vida y Accidentes

Fidelidad Responsabilidad

Civil

Personales

Figura 11 Ramos de seguros

1.1.3 Empresas de Seguros

Una Aseguradora se considera como una estructura econémica que cuenta
con su propia organizacién, y que persigue el propésito de generar
productividad y con ello la oferta de servicios destinados a ser comercializados
en el mercado, valiéndose de herramientas tecnoldgicas e informéticas para el
proceso de suscripcion de riesgos, emision de pdlizas, gestion de cobranzas,
tramitacion de siniestros asi como buscar clientes potenciales.
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Es por ello que todos los procesos de salida o servicios de las entidades
Aseguradoras se integran y aportan a la economia en distintos sectores, ya que
se ven inmersos dentro de una sociedad; lo mismo ocurre con los rubros

recaudados en calidad y concepto de primas.

Ahora bien, la actividad aseguradora al ser un servicio toma el papel de
mediador financiero en el desarrollo de la actividad econ6mica, puesto que
recibe dinero mas no lo crea y posteriormente lo invierte; su productividad se
deriva de esta inversion. El seguro se capitaliza y promueve la inversion a nivel

econdmico local, fomentando ademas la captacion de ahorro a largo plazo.

También se debe considerar que la empresa de seguros pretende el objetivo
de la transformacién del riesgo, al constituirse como una entidad técnica que
provee un servicio; el de seguridad y a la vez se posiciona como una actividad
empresarial que se desempefia mediante la actuacion de factores como trabajo,
equipos, materiales y actividades como: planificacion, organizacion, direccién y
control, ya que toda empresa nace para perdurar y prolongar su participacion en
el tiempo.

Ademas, una empresa de seguros decide que riesgos asumira al hacer un
profundo analisis de los mismos y en definitiva que modalidades del seguro
producira, obteniendo beneficios o pérdidas de acuerdo a la aceptacion de
estos riesgos, asi como su solvencia financiera para afrontar indemnizaciones.
Si la diferencia entre sus ingresos por concepto de primas y los gastos
administrativos o de gestion es positiva, se obtiene un beneficio; al contrario si

es negativa, se genera una pérdida.
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Ahora bien, en cuanto a la importancia de la actividad aseguradora se puede
decir que radica en el volumen de ingresos que genera, ya que contribuye
significativamente al desarrollo macroeconémico del pais, promoviendo las
exportaciones, pago de impuestos, importaciones, rentas, sueldos; asi como
también a nivel micro mediante el flujo de las operaciones financieras, siendo la
captacion de ahorro su mision fundamental para poder canalizarla hacia

prestatarios publicos y privados.

Independientemente de su funcién de caracter social, en el pais la actividad
aseguradora ha venido desarrolldndose por la fusion de empresas
multinacionales, formadas con grandes estructuras de capital, asi como también
debido a un avanzado y agresivo desarrollo de las mismas, al desenvolverse en
un mercado dinamico y globalizado en cuanto al disefio y oferta de productos,
ha provocado cambios en el mercado como es el aumento del nivel de
competitividad, obligando al mercado local a redefinir sus estructuras
organizacionales y operacionales para poder alcanzar nuevos parametros y
cumplir con estandares de calidad. Entonces se puede decir que el seguro tiene
un caracter universal, que le permite adoptar la caracteristica de internacional y

esto a su vez ha facilitado su crecimiento a nivel mundial.

En los ambitos econdémico, financiero y técnico, el sector asegurador del
Ecuador se encuentra sometido a la vigilancia, control y fiscalizacion de la
Superintendencia de Compafias, Valores y Seguros asi como al Codigo

Monetario Financiero.

Y finalmente para efectos de comprension de la actividad aseguradora del

pais, se ha clasificado a las Compafias de Seguros de la siguiente forma:
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Seguros Generales

Estas Compafias aseguran riesgos
causados por afectaciones
patrimoniales, afecciones personales
o de salud, asi como los riesgos de
garantias o fianzas.

Seguros de Vida

Cubren las pérdidas econdomicas
sufridas por los beneficiarios del
seguro, a consecuencia de
enfermedad o muerte.

Figura 12 Clasificacién de los seguros

En relacidn a estos tipos de seguros, la ley dispone lo siguiente: “Las empresas
que operan conjuntamente en seguros generales y seguros de vida deben llevar

la contabilidad por separado.” (Seguros, 1998)

Art. 94.- “En los casos de seguros de vida individual y de renta vitalicia, los
cuales se encuentran exonerados del pago de impuestos al valor agregado la
contribucion para el sostenimiento de la Superintendencia de Compaifiias,
Valores y Seguros sera a cargo de las respectivas empresas de seguros.”
(Seguros, 1998)



Tabla 3
Empresas de seguros
N° EMPRESA

2 AIG-METROPOLITANA CIA. DE SEGUROS Y REASEGUROS

S.A.

4 ASEGURADORA DEL SUR C.A.

6 BMI DEL ECUADOR COMPANIA DE SEGUROS DE VIDA S.A.

8 COMPANIA DE SEGUROS DE VIDA COLVIDA S.A

10 COMPANIA DE SEGUROS ECUATORIANO SUIZA S.A

12 CONFIANZA COMPANIA DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A.
14 EQUIVIDA COMPANIA DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A.

16 HISPANA DE SEGUROS S.A.

18 LATINA SEGUROS Y REASEGUROS C.A.

20 LA UNION COMPANIA NACIONAL DE SEGUROS S.A.

22 LONG LIFE SEGUROS LLS EMPRESA DE SEGURQOS S.A.
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24 PAN AMERICAN LIFE INSURANCE COMPANY

26 ROCAFUERTE SEGUROS S.A.

28 SEGUROS DEL PICHINCHA S.A. CIA .DE SEGUROS Y REASEG.

30 SEGUROS ORIENTE S.A.

32 SEGUROS UNIDOS S.A.

34 COMPANIA REASEGURADORA DEL ECUADOR S.A.

36 UNIVERSAL COMPANIA DE REASEGUROS S.A.

Fuente: (Superintendencia Compafiias, Valores y Seguros, informacion obtenida al 20 de
enero del 2015)

1.1.4 El Reaseguro

Es un contrato en el que una empresa aseguradora asume la obligacion de
indemnizar al asegurado los perjuicios ocurridos a consecuencias de
situaciones imprevistas o0 accidentales, que ya esta cubierto por otra empresa

aseguradora. (Castelo, 1998)
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Este instrumento técnico se utiliza debido a que existen riesgos que no
pueden ser asumidos por una sola entidad aseguradora, ya que pueden ser de
una magnitud y volumen excesivo. Por ello el analisis y seleccién de riesgos
debe ser segura y rentable para asegurar el equilibrio en la distribucion de su
cartera.

De tal manera que la Compafiia pueda tomar una homogeneidad cuantitativa
de los riesgos, es decir asumiendo parcialmente los mismos, y compartiendo la
otra parte del riesgo a la entidad Reaseguradora.

El reaseguro es importante ya que permite la distribucion de riesgos de
mayor magnitud hacia otras entidades aseguradoras.

1.1.5 El Coaseguro

“Se da este nombre a la concurrencia de dos o mas entidades aseguradoras
en la cobertura de un mismo riesgo.” (Seguros, 1998). El coaseguro consiste en
un sistema que homogeniza cuantitativamente la composicion de la cartera, con
el objetivo de distribuir técnicamente en partes la cobertura de un mismo riesgo,
que puede ser entre dos 0 mas aseguradoras. Técnicamente cada asegurador
reconoce su participacion y en caso de siniestro cada parte procedera con la
indemnizacién sin ir mas alld de lo efectivamente dafiado y de acuerdo al

porcentaje de su riesgo asumido.

Esta prevision que ademas se basa en un caracter legal, se encuentra
contemplada en el articulo 36 del DS1147 y obviamente esta supeditada a que
el asegurado “notifique el siniestro a cada asegurador y que por supuesto haya
cumplido con cada uno de ellos, todas las obligaciones que le competen, es
decir debera haber informado de la existencia de los otros contratos y si durante
la vigencia del seguro contrata otro también estara obligado a informarlo pues
con ello afectaria el estado de riesgo, cuyos cambios también debe informar; y
por ultimo al ocurrir un siniestro tendra que notificar su acaecimiento.” (Decreto
Supremo 1147, 2013)



1.1.6. Los Procesos en el Sector Asegurador

Los procesos en el sector asegurador implican herramientas importantes en
la toma de decisiones sobre aspectos como la continuidad de un producto o la
renovacion de polizas de un cliente, etc. Trabajar en los procesos productivos
gue conforman la cadena de valor tiene vital significancia pues constituyen los
procesos generadores del mismo, en los resultados que pretende alcanzar una

Compaifiia y su gestion.

En cuanto a los procesos que desempefian las Compafias de seguros se

encuentran los siguientes:

Proceso actuarial o
técnico

Suscripcion de

riesgos

SIMES S

Comercializacion

Inversiones

Talento Humano

Sistemas

Administracion

Direccion

* Implica el calculo de tasas vy tarifas,
célculos actuariales.

*Andlisis de riesgos, emisién de
polizas.

*Salvamentos, Peritajes, Control de
Siniestros, Asesoria Juridica.

*Seleccion de corredores, ventas
directas, marketing.

* Analisis de las caracteristicas
técnicas.

*Seleccion de personal,
administracion de recursos humanos.

*Soluciones informéaticas

*Tesoreria, Contabilidad.

*Planificacién estratégica.

Figura 13 Procesos que desarrollan las compafiias de seguros
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En la actualidad a nivel global, la dinamica de las organizaciones en todos
los sectores econdmicos entienden y se percatan de la imperiosa necesidad de
prestar bienes y servicios de calidad. El servicio postventa es un ejemplo de
calidad, el cual constituye ademas un valor agregado que la empresa oferta,

permitiéndole a la misma obtener un alto grado de satisfaccién final del cliente.

Entonces para que las empresas de seguros puedan ocupar una posicion de
crecimiento en términos de rentabilidad, deben reestructurar sus procesos
buscando adaptarse a nuevas formas operativas que estén a la vanguardia de
la tecnologia para satisfacer a sus clientes, pues a diario la demanda es mas

exigente en cuanto a calidad y atencion se refiere.

Redefinir las estructuras en base a procesos enfocados en la calidad, les
permite a las organizaciones establecer grandes diferencias, puesto que
ademas de estar alineados con los objetivos estratégicos, las Compafiias de
Seguros se encontraran mejor preparadas para beneficiarse de las
oportunidades de un mercado cada vez mas competitivo, promoviendo el éxito
pues aplican la calidad en sus procesos operativos asi como estandares de

servicio al cliente.

1.2 Formulacién del problema

El tipo de investigacion planteada para este proyecto es la exploratoria pues
se indaga el problema desde una perspectiva innovadora y a la vez es analitica-
descriptiva, ya que prepara el terreno para nuevos estudios y mide el alcance y
resultados a obtener con el desarrollo de este proyecto, para lo cual se ha
procedido a definir las siguientes preguntas:

e ¢ Qué causas inciden para qué no exista un modelo de procesos para la
Compaifiia de Seguros TOPSEG S.A.?
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e Dadas las condiciones del entorno, asi como el desarrollo alcanzado por
la empresa durante estos ultimos afios de funcionamiento: ¢Cudal debe
ser el adecuado modelo estratégico de gestion por procesos que le
permita Direccion Ejecutiva de TOPSEG S.A. estandarizar sus
actividades frente a los requerimientos de los clientes, y su manejo
interno?

e (Cuales son las razones para considerar el levantamiento de procesos
para una Compafiia de Seguros?

e (Existen otras Compafiias de Seguros qué hayan desarrollado modelos
estratégicos de gestion establecidos?

1.2.1 El problema de Investigacion

En nuestro pais conforme se promueve el crecimiento econdémico, se
incrementa la actividad aseguradora, su actuacion se argumenta a través de la
prestacion de un servicio abstracto de cobertura de dafios inmaterial e
intangible que cumple con el propédsito de “seguridad”; el mismo que se traduce
en su capacidad para cumplir con las necesidades de los usuarios.

Es asi que el desarrollo de esta capacidad de servicio requiere de la
estandarizacion de los procesos con los que la empresa se maneja para cumplir
con esta demanda, y a la vez la administracion por procesos significa elevar los
niveles de desempefio y competitividad en el mercado comun.

Es asi que en nuestro pais la mayoria de la Compafiias de Seguros, han
determinado una estructura por procesos, con el objetivo final de establecer
mediante la misma actividades, procedimientos y tareas direccionadas a cumplir
con las necesidades de los usuarios y en respuesta a las necesidades
cambiantes del entorno competitivo, se plantea la necesidad pronta e inmediata
de disefiar un modelo de gestion por procesos para la Compafiia de Seguros
TOPSEG S.A., y poder encaminar en base a esta estandarizacion la estrategia

corporativa a la obtencién de resultados eficientes y eficaces.
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1.3 Planteamiento del problema

Tomando en consideracion los elementos planteados en el problema, es
importante considerar lo siguiente: ¢La Compafiia de Seguros TOPSEG S.A.
requiere establecer el desarrollo de un modelo y levantamiento de procesos

para el desempefio de sus actividades y servicio al cliente?

1.4 Justificacion e importancia

Esta propuesta se presenta con el fin de generar una estructura por procesos
que defina el nivel de calidad del servicio que desea prestar la Compafiia de
Seguros TOPSEG S.A., ademas de identificar los destinatarios del proceso,
conocer el uso y consumo de recursos y con ello evaluar mediante indicadores
la eficacia y la eficiencia alcanzadas y asi establecer oportunidades de mejora y

crecimiento.

Con el levantamiento de procesos, se podra organizar las actividades
orientadas a satisfacer los requerimientos de los clientes, y disponer de un
instrumento que regulariza el trabajo de la empresa, generando una ventaja
competitiva frente a sus competidores. Este modelo constituird un documento
practico donde se evidencie el levantamiento de los procesos administrativos y
a la vez servirh de apoyo estratégico en el fortalecimiento de la gestion

organizacional.

1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo General

Desarrollar un modelo estratégico de procesos para TOPSEG Compafia de

Seguros S.A.
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1.5.2 Objetivos Especificos
e Desarrollar el marco teorico del estudio metodolégico para el
levantamiento de procesos.
e Establecer el marco metodolégico para el desarrollo del proyecto basado
en procesos.
e Desarrollar el modelo estratégico de levantamiento por procesos.

e Establecer discusiones y lineas de investigacion.

1.6 Marco Referencial

1.6.1 Marco Legal

La base fundamental para el desarrollo de esta investigacion, son las leyes,
reglamentos, resoluciones y normas, que determinan el marco regulador de
como las Compariiias Aseguradoras en el pais han de regirse para el

acatamiento de sus obligaciones.

El (Cdédigo Organico Monetario y Financiero, 2014) sefala:

Art. 1.- Del Objeto.- “Tiene por objeto regular los sistemas monetario y
financiero, asi como los regimenes de valores y seguros del Ecuador.” (Codigo
Organico Monetario y Financiero, 2014)

Art. 2.- “Ambito. Este Codigo establece el marco de politicas, regulaciones,
supervision, control y rendicion de cuentas que rige los sistemas monetario y
financiero, asi como los regimenes.” (Codigo Organico Monetario y Financiero,
2014)
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De las entidades

Art. 6.- Integracion.- “Integran los sistemas monetarios y financieros
nacionales las entidades responsables de la formulacion de las politicas,
regulacion, implementacion, supervision, control y seguridad financiera y las
entidades publicas, privadas y populares y solidarias que ejercen actividades
monetarias y financieras. Integran los regimenes de valores y seguros las
entidades responsables de la formulacion de las politicas, regulacion,
implementacion, supervision y control, ademas de las entidades publicas y
privadas que ejercen operaciones con valores y efectlen actividades de
seguros.” (Codigo Organico Monetario y Financiero, 2014)

El Régimen General de Seguros establece en cuanto a las primas que:

“Las reservas de riesgos son un valor a deducir del monto de la materia
prima neta retenida, con el objetivo de salvaguardar el riesgo de la prima no
devengada. En este caso, la materia prima neta retenida son las primas brutas
recibidas por seguros directos, coaseguros y reaseguros aceptados, deducidas

las anulaciones, cancelaciones y reaseguros cedidos.” (Seguros, 1998)

1.7 Marco conceptual

Administraciéon por procesos: “Es una herramienta usada por las
Direcciones Ejecutivas para evaluar, medir y controlar actividades relacionadas
con el giro del negocio, consiguiendo beneficiarse a través de mejores
resultados y midiendo el nivel de calidad que se esta prestando y que se

pretende entregar al usuario final.” (Fontalvo & Vergara, 2010)
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Proceso de Negocio: “Es un conjunto de tareas I6gicamente relacionadas
que se efectian con el objeto de obtener un determinado resultado. Dentro del
proceso de negocios, se combinan las personas, los equipos, los recursos
materiales y los procedimientos con el objeto de producir un resultado

concreto.” (Davenport, 1990)

Cadena de Valor: “Se define el valor como la suma de los beneficios
percibidos que el cliente recibe menos los costos percibidos por €l al adquirir y
usar un producto o servicio. La cadena de valor es esencialmente una forma de
andlisis de la actividad empresarial mediante la cual descomponemos una
empresa en sus partes constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja

competitiva en aquellas actividades generadoras de valor.” (Porter, 2010)

Calidad: “Dentro de la planificacion de la calidad se debe tener de forma
clara el direccionamiento estratégico y las estructuras, enfoques, herramientas
de calidad y actividades que satisfagan las necesidades de los clientes; con el
objetivo de generar ventajas competitivas en relacibn a las demas

organizaciones.” (Fontalvo & Vergara, 2010)

Indicadores de calidad: “Permiten comparar en cada momento la situacién
de la calidad de una caracteristica 0 un parametro con respecto a unos niveles
preestablecidos.” (Udaondo, 1992)

La norma ISO 9001:2008: “Se basa en procesos, al momento de desarrollar,
implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestién de la calidad, para
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos,
para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si.”
2010)

(Fontalvo & Vergara,
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Servicios: “Contribuyen a satisfacer las necesidades de los deméas que
proporciona un bien tangible.” (Harrington, 1993)

Riesgos: “Es la posibilidad de que suceda un evento negativo; en el caso de

que ocurra, el asegurador debe cumplir con su obligacion.” (Castelo, 1998)

Pdliza: “Documento privado elaborado por los aseguradores conforme a las
previsiones de ley, que debe extenderse por duplicado y redactado en

castellano.” (Castelo, 1998)

Prima: “Es el pago que efectua el asegurado a la Compafiia de Seguros en
razon de los riesgos amparados. Tedricamente se define como el costo de la
probabilidad media de que ocurran siniestros de un tipo determinado. Su
magnitud, se dice, debe ser proporcional a la validez temporal del seguro, a la
probabilidad matemética de la ocurrencia del siniestro a cubrirse, al perjuicio o
costo derivado del siniestro y al capital asegurado. Estructuralmente la prima se
compone de: prima de riesgo; recargo para gastos de adquisicion, recargo para

gastos de administracién y recargo de utilidades.” (Castelo, 1998)
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

2.1 Disefio de la Investigacion

La presente investigacion esta planteada de acuerdo a una metodologia
cualitativa basada en una indagacién de campo y documental que fue realizada
mediante el uso de encuestas a algunos funcionarios para poder determinar la
situacion actual de TOPSEG S.A. frente a esta propuesta. La propuesta esta
apoyada por una investigaciéon de campo y documental, con el propdsito de

construir el diagndstico situacional.

El método por lo tanto es cualitativo y holistico, dinamico porque ve la
realidad tal como se la vive en el sector asegurador. En tal virtud no se
plantearon hipétesis sino preguntas directrices, las mismas que son propias de

la investigacion y cuya finalidad es la de orientar y apoyar al proceso.

2.2 Procedimientos de la Investigacion

Los pasos o procedimientos a seguir seran:
e Recoleccién de datos.
e Procesamiento de datos.
e Estudio y andlisis de resultados.
e Establecer conclusiones.

e Elaboracion de la propuesta y su valoracion.
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2.3 Tipo de Investigacion

La metodologia a usar es la de Hernandez Sampieri Batista. Segun
(Olabuénaga, 2012): Para iniciar una investigacion cualitativa, en primer lugar
se debe tener una definicibn mas o menos concreta del tema. Bajo esta
afirmacion es preciso que a partir del analisis de un problema concreto se
pueda iniciar una investigacién exploratoria. Es por ello que (Hernandez,

Fernandez, & Baptista, 2010) mencionan lo siguiente:

“Los estudios exploratorios sirven para preparar el terreno y por lo comun
anteceden a investigaciones con alcances descriptivos, correlacionales o
explicativos. Los estudios descriptivos por lo general son la base de las
investigaciones correlacionales, las cuales a su vez proporcionan informacion
para llevar a cabo estudios explicativos que generan un sentido de
entendimiento y son altamente estructurados. Las investigaciones que se
realizan en un campo de conocimiento especifico pueden incluir distintos
alcances en las distintas etapas de su desarrollo. Es posible que una
investigacién se inicie como exploratoria, después puede ser descriptiva y
correlacional, y terminar como explicativa.” (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2010)

Con este antecedente, se dispone del uso de recursos metodolégicos que
permitirdn cubrir el alcance del presente tema y obtener resultados, por lo que
para este proyecto se utilizan tres tipos de investigacion. Se inicia con la
investigacion exploratoria, la cual antecede a las otras dos investigaciones, y
gue se usa para examinar un problema de investigacion sobre el cual no se ha

indagado antes, como lo es el planteamiento de estudio de esta tesis.
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Hay que mencionar que ante una problemética que necesita ser tratada y
solventada sera preciso incursionar a través de los estudios descriptivos
mediante los cuales se puede establecer un andlisis mas concreto de las
tendencias de un determinado grupo de interés, que en este caso significarian
los clientes y sus principales necesidades como usuarios de este servicio y

durante la contratacion o renovacion del contrato de seguros.

Y finalmente, se hace uso de los estudios explicativos con los cuales se
pretende entender porque acontece y como se presenta determinado
fenémeno; mediante el método explicativo se puede establecer, bajo un analisis
causa- efecto, la causalidad y consecuencias del fendmeno sujeto de estudio y
porqué la empresa no ha podido contar con un modelo estratégico para el
levantamiento de procesos con el cual pueda manejar sus controles de una

manera mas organizada y estandarizada.

2.4 Poblacion
La investigacion se realiza en la Compafia de Seguros TOPSEG S.A.
considerando que la empresa proporciona los datos necesarios, con lo cual se

podr& levantar la informacién que exige la propuesta.

2.5Técnicas de Recoleccion de Informacion
En el presente proyecto se utilizara las siguientes técnicas, como mecanismo
de recoleccion de datos.

Técnicas de campo: Encuesta.

2.6Instrumentos de la Investigacion
El principal instrumento a utilizar es el Cuestionario.
Por lo tanto, el instrumento se lo construira a través de la revisién de obijetivos,

preguntas directrices, variables y operacionalidad de las variables.



33

2.7 Técnicas para el procesamiento de Informacién y anédlisis de
resultados
Habiendo sido como técnica a utilizarse la encuesta y el instrumento el
cuestionario, la tabulacion de los datos se realizaréd en relacion a cada uno de
los items, determinando las frecuencias absolutas simples de cada item y de

cada alternativa de respuesta.

2.8 Filosofia Corporativa
La filosofia corporativa de TOPSEG S.A es la siguiente:

“Somos una empresa que respetamos y practicamos nuestros valores,
mision, vision, politicas y objetivos empresariales. Como conocedores del
mercado de seguros sostenemos una profesional transparencia para con
nuestros competidores, buscando y mejorando dia a dia nuestros servicios en
beneficio de los clientes, con espiritu emprendedor de manera visionaria.”
(TOPSEG S.A., 2016)

2.9 Definicion de la Estrategia Corporativa

e Capacitacion continua hacia todos los niveles organizacionales sobre el
direccionamiento estratégico hacia el cual la empresa pretende enrumbar
SuUs acciones y conseguir sus objetivos de crecimiento en el mercado
asegurador.

e Desarrollo de la organizacién por procesos de manera que partiendo del
progreso efectivo de las actividades que cada funcionario desempefie, se
puedan optimizar recursos, reducir tiempos de espera, brindar soluciones
Optimas en innovadoras, priorizando la satisfaccion y cumplimiento del
servicio ofertado, promoviendo la capacidad de generar un efecto

diferenciador sobre sus competidores.
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2.10 Principios y Valores
2.10.1 Principios

Desde la preparacion de la estructura béasica, asi como de la posicional y
funcional, aplicada a TOPSEG S.A., se la ha efectuado en base de los

siguientes principios:

Principio A

Cuanto mas claras son “la division y la atribucion de tareas” entre los
distintos colaboradores, tanto méas facil se adapta el individuo a la organizacion
y se producen menos roces.
Principio B

“La tarea, la responsabilidad y las atribuciones” de cada colaborador
deben concordar perfectamente entre si. Ellas constituyen una unidad
indivisible.
Principio C

“La delegacion” correcta y claramente definida de atribuciones procura al
jefe tiempo para sus propias tareas y promueve simultaneamente el sentido de
responsabilidad de los colaboradores. La responsabilidad general por el

conjunto de tareas, sin embargo recae siempre sobre el jefe.

Principio D

Las o6rdenes, las instrucciones y las comunicaciones importantes deben
darse por “la via de servicio”. Si en casos urgentes se prescinde
excepcionalmente de observar esta regla, las instancias pasadas por alto deben
ser informadas de inmediato. Las cuestiones menos importantes pueden ser
tratadas directamente, de conformidad con los superiores, fuera de la via de

servicio.
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Principio E

“Los servicios especiales”,(funciones de asesoramiento) tratan
determinados problemas a pedido de las instancias de linea, preparan
proposiciones y asesoramiento a las instancias de linea, no pueden ellos
mismos dar O6rdenes, pero tienen derecho a ser apoyados en sus
investigaciones por todas las instancias de la empresa.
Principio F

La distribucibn de tareas y atribuciones hace necesaria una clara
reglamentacion (por escrito) y una estrecha colocacion entre las instancias en
cuestion. La coordinacién corriente es asegurada mediante derechos reciprocos
de decision.
Principio G

Los colaboradores deben informar clara y brevemente a su jefe sobre todos
los asuntos importantes. El jefe, por su parte, debe mantener al tanto a sus
subalternos acerca de todo lo que ellos deben conocer dentro del alcance de
sus tareas y como colaboradores de la empresa; debe también cuidar de que
las otras secciones reciban las informaciones que les interese.
Principio H

En cada direccion debe existir un funcionario sustituto que reemplace al
titular, el mismo que debe estar preparado y al corriente que en todo momento
pueda asumir las funciones del titular.
Principio |

El jefe debe vigilar el cumplimiento de las actividades establecidas, mediante
rendiciones de cuentas periddicas, entrevistas regulares con los subalternos
directos y el traspaso de determinadas funciones de control a instancias
especiales, puede simplificarse la vigilancia. El sentido de responsabilidad
personal de todos los colaboradores es la condicibn mas importante para evitar

controles demasiados amplios.
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Principio J

Las instancias superiores pueden ser aliviadas sensiblemente si cada
colaborador se hace un deber de tratar las cuestiones criticas con los colegas
en ellas interesados, antes de presentar proposiciones o de tomar decisiones
de amplio alcance.

El contacto permanente es favorecido por reuniones periodicas y mediante la
formacion de pequefias comisiones para la liquidacion de asuntos pendientes.
Principio K

Si no se respetan las reglas basicas de la organizacion, no es posible lograr
una colaboracién sin graves razonamientos e intrigas. Una buena organizacion
debe fomentar la iniciativa y la accion, guiandolas por el camino correcto; si ella
actla contra estas cualidades, ha sobrepasado sus limites.

Principio L (el mas importante)

La organizacion sélo funciona bien si “yo” personalmente me atengo a sus
mas importantes principios. Dificil serd que yo mismo pueda hacer cambiar la
actitud de mi jefe; pero yo mismo si puedo mejorar. Si todos esperan que otros

comiencen, nada ocurrira.

2.10.2 Valores
TOPSEG S.A. en consenso con los funcionarios de la Compafia, ha definido
los siguientes valores para la empresa:

e Lealtad.- este valor implica la importancia de generar un compromiso
con el cumplimiento de la palabra con el propésito de trabajar juntos
hacia el progreso.

e Honestidad.- Demostrando claridad y transparencia en las tareas a
ejecutarse en todos los niveles.

e Don de Gentes.- los funcionarios deberan prestar toda la colaboracion

necesaria requerida.
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Solidaridad.- con el equipo de trabajo, conscientes del apoyo que deben
facilitarse en busqueda de los objetivos comunes.

Pertenencia.- Entender el sentido de pertenencia como propio con el
propésito de defender los intereses de la empresa.

Desafios.- los cuales a diario deben enfrentarse con entereza y
solvencia.

Disciplina.- Implica puntualidad, cumplir con las obligaciones en el
momento adecuado, colaborar, ensefiar, mantener una actitud de
solemnidad en el todo tiempo y lugar.

Calidad.- en las funciones asignadas desarrollandolas con creatividad y
eficiencia.

Efectividad.- Con el desempeiio efectivo de cada empleado se pretende
alcanzar los resultados esperados a corto y largo plazo.

Empatia.- siendo esta la capacidad que debe tener el empleado para

compaginar con sus compaferos y el entorno que le rodea.
l Lealtad I

f e Don de
'Efectmdad l i

Calidad 'Solidaridad

4 ¥
y 0
y

I Desafios |

Figura 14 Valores de la empresa
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2.11 Vision

“Ser lideres en los seguros de fianzas, con ética y profesionalismo en los
servicios y productos que ofrecemos, fundamentados en nuestros valores
empresariales y cultura organizacional, dentro de normas y leyes vigentes,
permitiéndonos alcanzar los resultados establecidos, salvaguardando nuestro
prestigio e interés institucional”. (TOPSEG S.A., 2016)

2.12 Misién

“Somos una empresa leal, transparente, enfocados a brindar servicios de alta
calidad, basados en el respeto, empatia y disciplina, con gran sentido de
pertenencia y liderazgo, creando e innovando una mejor cultura en los seguros
de fianzas en beneficio de nuestros clientes.” (TOPSEG S.A., 2016) }

2.13 Objetivos Estratégicos
e Deseos de crecimiento y superacion.
e Conocimiento del negocio.
e Estabilidad laboral.
e Capacitacion personal.
e Capacitacion empresarial.
e Ser lideres en el sector asegurador, en el ramo de fianzas.
e Facilitadores de informacién adecuada, continda y oportuna al cliente.
e Personal comprometido con la empresa.
e Crecimiento sostenido en base a la calidad en el servicio.
e Enmarcados en las leyes vigentes.
e Consolidados a nivel nacional en cuanto a calidad y servicio.
e En relacion a la actividad propia del giro del negocio, mantener un
posicionamiento que garantice solidez y transparencia en los resultados

técnicos y financieros.
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2.14 Linea de Gestion por procesos ORG DAR GEST

La encuesta “ORG DAR GEST” (Organizacion, Direccionamiento y Gestion),
analiza los procesos con los que cuenta la aseguradora, en torno a cinco
aspectos principales: planificacion estratégica, la gestion por procesos, el
funcionamiento organizacional, los servicios y la efectividad del talento humano

y su gestion.

2.14.1 Fundamentacion Teorica de la Encuesta ORG DAR GEST

Para la representacion gréafica se utiliza un diagrama de red, el cual es un
método donde se visualiza graficamente datos multivariantes, es decir de tres o
mas variables cuantitativas representadas en los ejes a partir del mismo punto,
formando un gréfico de dos dimensiones. La posicién relativa y el &ngulo de los
ejes proporcionan casi siempre poca informaciéon. “El grafico de radar también
se conoce como web grafico, grafico de arafia, mapa de estrellas, el argumento
estrella, tabla de telarafia, un poligono irregular, gréfico polar o diagrama Kiviat.”
(Terms, 2010)

Evaluacion Organizacional Actual

PLANIFICACION
ESTRATEGICA

&

GESTION DEL LA GESTION POR

TALENTO HUMANO PROCESOS
e
(VAN
\
M~
EL

REALIZACION DEL
SERVICIO

FUNCIONAMIENTO
ORGANIZACIONAL

Figura 15 ORG DAR GEST- Evaluacion Organizacional actual
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El Grafico 1 representa una evaluacion general de la situacion actual de la
Aseguradora. En él se evidencia que los ejes tienden a un comportamiento
variado, lo que manifiesta que mientras mas se acerquen al centro las variables

de la gestion de la Aseguradora no es la adecuada.

Evaluacion Organizacional Optimo

PLANIFICACION
ESTRATEGICA

GESTION DEL LA GESTION POR
TALENTO HUMANO PROCESOS
REALIZACION DE EL
SERVICIO UNCIONAMIENTO
ORGANIZACIONAL

Figura 16 ORG DAR GEST- Evaluacion organizacional 6ptima
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En el Gréfico 2 se visualiza como deberia ser la gestion optima de la
aseguradora, las variables en este grafico estan direccionadas hacia los

vértices y la gréafica es un poligono perfecto.

2.14.2. Desarrollo y Analisis

¢ Nivel de implantacion
ORG DAR GEST: Es una herramienta administrativa de evaluacion utilizada
para fijar el nivel de implantacion de la Gestion. Su estructura se fundamenta en

los siguientes ejes:

5.. , 1.
Gestion Planificacion
Talento Estrategica
Humano
4. Realizacion 2.
del Producto / Gestion por
servicio Procesos

N

Funcionamiento
Organizacional

Figura 17 Ejes del ORG DAR GEST

I. Planificacion Estratégica: pretende entender como se desarrollan las
actividades del area de trabajo en base a una planificacion de mediano o
largo plazo, si se cuenta con datos historicos y comparativos, asi como
también si se ha determinado una mision y visibn acomparfada de valores y

principios organizacionales a respetar.
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Il. Gestion por Procesos: pretende demostrar si los involucrados conciben
su trabajo como parte de una cadena de eventos (procesos) que
transforman insumos en productos (bienes, servicios, obras, consultoria).

lll. Funcionamiento Organizacional: mide si el organigrama se deriva de la
estructura de procesos, asi como también si esta claramente definida y
documentada la autoridad, responsabilidad y jerarquias de los puestos de
trabajo, y el trabajo en equipo de los integrantes de los diferentes procesos.
IV. Realizacion del Servicio: permite entender el cumplimiento de las
salidas de productos para el cliente, su satisfaccion y competidores.

V. Gestion del Talento Humano: mide el empoderamiento y ruta de
carrera del capital humano, desde que se inicia en su puesto de trabajo

hasta cuando termina su jornada de trabajo.

e ENCUESTA

La herramienta para el levantamiento de informacién es una encuesta
(Anexo), disefiada de acuerdo a la realidad de TOPSEG S.A. COMPANIA DE
SEGUROS, contiene preguntas consecutivas especificas de gestion para cada

eje expuesto anteriormente, esto para confirmar la veracidad de la informacion.

La respuesta para cada una de las preguntas esta determinada por un
puntaje de cumplimiento o conocimiento que va de 1 a 4 puntos, asi:

1= No se cumple, o no lo conozco.

2= Se cumple a veces, o solo he escuchado hablar de ello.

3= Se cumple por costumbre pero no esta documentado, o lo conozco pero
no sé si esta escrito.

4= Se cumple formalmente y existe documentacion probatoria, o lo conozco y

sé del documento donde esta escrito.
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e METODOLOGIA
Se entrega a todos los miembros directivos de TOPSEG S.A. COMPANIA DE

SEGUROS la encuesta para ser resuelta. Se explica el procedimiento y se

responde, durante un tiempo prudencial solventado, las preguntas e inquietudes
por parte de la autora de la presente. Finalmente se recoge el material y se
procede a ingresar los datos obtenidos en un formato Microsoft Excel para su
tratamiento, tabulacidn e interpretacion de principales hallazgos, producto del

presente documento.

e AREAS DE TRABAJO
Presidente Ejecutivo, Gerente General, Gerente Técnico y Comercial,

Gerente Administrativo y Financiero, Contador General.
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Ficha de aplicacion ORG DAR GEST
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&
O,

O,

Indica el area o el eje donde
se aplicé un motor de
preguntas.

Es la sintesis de la pregunta
contenida en una variable o

sigla de identificacion.

Indica el cargo del

funcionario encuestado.

O
©

Se refiere al encuestado, en
este caso el nombre del
funcionario.

Es el valor que cada funcionario
asigné a cada pregunta de
acuerdo a su conocimiento o
criterio.

Es un valor promedio de las
respuestas a cada pregunta

planteada.

Es el porcentaje en el que esta

@

actualmente la gestion
consultada.
Porcentaje de cumplimiento

actual de la Aseguradora.
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e RESULTADOS DE LA EVALUACION
La primera valoracion realizada en TOPSEG S.A. COMPANIA DE SEGUROS

S.A., mediante la metodologia del ORG DAR GEST, se expone a continuacion:

e Resultados Planificacion Estratégica

PLANIFICACION ESTRATEGICA

PLAN ESTRATEGICO
100%

VALORES PLAN DE INGRESOS

%

MISION Y VI15IO RESULTADOS

00%

INCUMPLIMIENTO

Figura 18 Radar de gestion-planificacion estratégica

Las respuestas a nivel de Planificacion Estratégica denotan un cumplimiento
general del 69%. Los resultados mas interesantes dentro de este nivel denotan que
la Misiébn y Visidbn de la Aseguradora alcanzan un 100%, el Monitoreo del
Incumplimiento de la Gestidn Estratégica, el Plan de ingresos y los Valores estan

dentro del 60% respectivamente.
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e Resultados Gestion Por Procesos

GESTION POR PROCESOS
SISTEMA DE PROCESOS

100%

OBJETIVOS CADENA DE VALOR

INSUMOS
100%

CLIENTES

SALIDAS Y ENTRADA!
100%

SERVICIOS PRIMARIOS

PROCESOS GOBERNANTES

Figura 19 Radar de gestion por procesos

El cumplimiento general de la Gestion por Procesos de la Aseguradora es del
53%. Los resultados mas interesantes dentro de este nivel denotan que la Cadena
de Valor y clientes estan en un 0% respectivamente, es decir, no se han
desarrollado adecuadamente en la Aseguradora, a nivel de Sistemas de Procesos,
los servicios primarios alcanzan el 60% y a nivel de Procesos gobernantes Insumos
de los Procesos, Salidas y Entradas, y Objetivos Organizacionales alcanzan el

100% de cumplimiento respectivamente.
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e Resultados Funcionamiento Organizacional

FUNCIONAMIENTO ORGANIZACIONAL

DOCUMENTACION DEL
CARGO ACTUAL

100%

CUMPLE CON LA MISION ORGANIGRAMA DIFUNDIDO

DOCUMENTACION SOBRE LAS
DUDAS

SUCESION DE AUTORIDAD
100%

DELEGACION DE AUTORIDAD ORGANIZACION POR NIVELES

PROCESOS EXISTENTES
100%

Figura 20 Radar de gestion-funcionamiento organizacional

Las respuestas del Funcionamiento Organizacional denotan un cumplimiento
global del 71%. Las respuestas de los ejes del Funcionamiento Organizacional se
establecen de la siguiente manera: la Documentacion del cargo actual,
Documentacién sobre las dudas, la organizacién por niveles y la delegacion de
autoridad tienen un 0%, es decir no hay un cumplimiento en estos aspectos, en
cuanto a el Organigrama tiene un 20% y la Mision, Sucesién de Autoridad han

tenido un cumplimiento de 100%.
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e Resultados Realizacion de Servicio

SERVICIO

SERVICIOS REQUERIDOS
100%

CARACTERISTICAS DE LOS

QUEJAS Y RECLAMOS SERVICIOS

INDICADORES DE GEgUON INI'OB %S DE SATISFACCION

PROCESO DE SERVICIO NTERACCION CON EL CLIENTE

100%

IDENTIFICACION DE SERVICIOS
NO CHBBORMES

Figura 21 Radar de gestion-realizacion del servicio

Se establecen de la siguiente manera, las respuestas de los ejes del

Producto/Servicio:

El cumplimiento general de la Realizacién del Producto/Servicio es del 47%. En
un 0% respectivamente se Identifica los Productos que requiere el socio y las
Caracteristicas de los mismos, el Proceso de Servicio, quejas y reclamos. Mientras
gue en un 100% se evidencia la existencia de Indicadores de Gestion, los Niveles
de Satisfaccion, Interaccion con el cliente, la Identificacion de Productos y Servicios

no Conformes respectivamente.
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Resultados Gestion Talento Humano

GESTION TALENTO HUMANO

ESTRATEGIAS
100%

100%

0
METODOS DE RECONO% RAZONES PARA TRABAJAR

TRABAJO

COMPROMISO CAPACITACION

SISTEMA DE INCENTIVOS VALUACION DE RENDIMIENTO

100%

Figura 22 Radar de gestion-gestion de talento humano

Las respuestas a nivel de Gestion de Talento Humano denotan un cumplimiento
general del 68%. Los resultados evidenciados dentro de este nivel denotan que las
Estrategias para atraer a los Mejores Empleados, Capacitacion, Sistemas de
incentivos y compromiso no han tenido un cumplimiento satisfactorio ya que estan
en el 0%, y que los Métodos para Reconocer el Trabajo, Evaluacién del
Rendimiento, y Razones para Trabajar se encuentran en un cumplimiento alto con

un 100% respectivamente.
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CAPITULO Il

DESARROLLO DE LA PROPUESTA

En el presente proyecto investigativo, la propuesta que se ha desarrollado se
direcciona al levantamiento de los procesos en la compafiia TOPSEG S.A.
elaborando un modelo estratégico que permita dicho levantamiento, debido a que la
compafiia no cuenta con una correcta identificacion de los procesos criticos que
generan valor, le ha impedido a la misma implementar una gestion por procesos

adecuada. Es asi que se desenvuelve la propuesta.

3.1lIntroduccion

Toda compafiia esta conformada por diferentes procesos que deben ser
reconocidos, ya que a través de ellos las organizaciones adquieren la capacidad
para desarrollar adecuadamente sus actividades, y sobre todo para generar valor
tanto para los clientes como para los accionistas. En cuanto a las compaiiias de
seguros, la prestacion de su servicio se encuentra en un crecimiento constante
debido al advenimiento tecnolégico que requiere obtener seguridad. Es asi que es
esencial que existan procesos internos eficientes, para satisfacer a los clientes y
aumentar su ventaja competitiva en el mercado.

Debido a ello, las compafias nacionales que conforman al mercado de seguros
del pais cuentan con una estructura basada en procesos que les permite conocer
y aplicar las acciones necesarias para generar valor y satisfacer los requerimientos
de sus clientes, asi como también, les permite adaptarse a su entorno cambiante.
Ante lo mencionado, el desarrollo de la propuesta del proyecto se encuentra
focalizado en estructurar un modelo estratégico que permita realizar el
levantamiento de procesos en la compafila TOPSEG S.A., para que de esta forma
la organizacion pueda efectuar una gestibn por procesos eficiente y obtenga

resultados eficazmente.
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3.2 Objetivo de la Guia de procesos

La presente guia tiene como objeto constituir los elementos y las normas asi
como establecer de forma detallada las actividades internas que desarrolla la
empresa, consiguiendo asi administrar de manera 6ptima sus recursos. La guia
puede ser usada por todas aquellas organizaciones que quieran dotar de una
direccién establecida en procesos y a su gestion en torno a la calidad.

En torno a esta direccién, se pretende desarrollar un documento de consulta agil,
donde se entienda el funcionamiento operativo y que esté al alcance de cada
empleado y que pueda cumplir asi con la gestidn respectiva.

Con el fin de ofrecer un mejor servicio al cliente se disefiard una herramienta
funcional para las operaciones de la empresa, existe una creciente necesidad de
TOPSEG S.A. en cuanto a centrar sus esfuerzos para mejorar continuamente
considerando los parametros con los que la competencia en el mercado asegurador
se desenvuelve y ofrece sus servicios en cuanto al refuerzo de su red de agentes,
es relevante para fines referentes a esta propuesta constituir el tamafo de la
Compaiiia, la cultura organizacional, sus particularidades organizativas asi como la
toma de decisiones, pues estad constituye investigacion selecta la cual tendra
influencia en el levantamiento de procesos a aplicar, por ejemplo, los niveles de
aceptacion de riesgos o el grado de descentralizacion en la tramitacion de

siniestros.

El proceso de mejora continua se enfoca en la trascendencia de la focalizacién
hacia la satisfaccion. Del asegurado, se debe tomar en cuenta que la Compafiia de
seguros debe conocer muy bien el tipo de servicio que pretende ofertar, en funcion
de las expectativas que el cliente demande. Es importante la forma como las
actividades realizadas por el personal se orientan, puesto que ejecutar procesos
conlleva cambios a nivel organizacional, lo que involucra un cambio completo en el

modo de gestion.
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3.3Etapas propuestas para el levantamiento de procesos

El levantamiento por procesos se disefla cuando una empresa inicia Sus
actividades, sin embargo, TOPSEG S.A. ha venido manejando sus procesos
basandose en las costumbres de funcionarios mas experimentados o en base al
conocimiento empirico, sin haber contado con un manual de procesos que
estandarice la ejecucion de sus actividades donde se formalicen los procedimientos
y que los mismos sean difundidos hacia todos los niveles de la organizacion, en tal

virtud las labores puedan ser ejecutadas en la busqueda de resultados concretos.

Debido a ello se estipulan, en la siguiente sintesis, las etapas que se analizaron

para identificar los procesos de la Compaiiia:

Conformar un Equipo de Trabajo

Determinar las entradas y salidas de los
procesos

Definir los procesos

Analizar y describir los procesos

Figura 23 Etapas para el levantamiento de procesos



3.4 Formacion del equipo y planificacion del trabajo

TOPSEG S.A. como una organizacion orientada al servicio a sus clientes, es
preciso que oriente sus esfuerzos, junto a la vanguardia de las innovaciones
tecnoldgicas, a los cambios en la rapidez hacia la toma de decisiones basados en
procesos, por lo cual es de vital importancia que el recurso humano, en especial los
niveles directivos de la empresa, se encuentren en riguroso compromiso con el
objetivo final y con los resultados esperados con este levantamiento. En este caso
seran las direcciones las areas encargadas de aprobar los procesos a establecerse,

donde se conforme un dinamico equipo de trabajo que integre miembros internos y

de la misma manera externos.

3.4.1 Formacioén de un equipo de trabajo interdisciplinario

Este equipo se encuentra conformado por:

Tabla 5

Equipo de trabajo interdisciplinario

Cargo

Actividad que desempefia

Coordinador general:

Quién estara a cargo del disefio del proceso.

Representante de la

direccién ejecutiva

Desempefara el papel de enlace para la
coordinacion entre los niveles directivos durante

el levantamiento.

Directores o
departamentales:

Jefes

Encargados de validar las actividades,

procedimientos y procesos.

Apoyo externo:

Sera el encargado de apoyar con el

levantamiento desde una vision externa.
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3.5 Estructura Organizacional

En cuanto a TOPSEG S.A. al ser una compafiia enfocada a la facilitar un servicio,
es importante que posea una estructura organizacional, en la cual se haya
determinado un sistema de roles intencionado que debe ser efectuado por los
miembros de la compafiia, para de esta manera y a través del trabajo en equipo, la
entidad pueda alcanzar las metas establecidas en su planificacion de forma éptima.

La compafia dispone de una estructura definida.

3.5.1 Funcionarios y empleados por departamentos, areas y secciones

Tabla 6
Funcionarios y empleados de la empresa
P. PRESIDENCIA CARGO
P.1 Rubén German Leobn Alvear Presidente Ejecutivo
G. GERENCIA GENERAL
G.1 César Manuel Moya Bustillos Gerente General
D.G DIRECCION GENERAL
D.G.1 Marco Marcelo Leon Alvear Director General
C. CONTABILIDAD
Directora Financiera y
C.1 Paola Fernanda Guerra Zambrano Administrativa
C.2 Margarita Alexandra Mendoza Acebo Jefa de Contabilidad
C.3 Andrea Genoveva Landeta Escobar  Asistente de Contabilidad
C4 Gabriela Johanna Guevara Auxiliar de Contabilidad
T. TESORERIA Y CARTERA
T.1 Dalia Verénica Romo Velasquez Auxiliar de Tesoreria
T.2 Angel Daniel Luna Burbano Jefe de Cartera
T.3 Maria Victoria Davila Mosquera Asistente de Cartera
T.4 Maria José Brown Carrion Auxiliar de Cartera
T.C. TECNICA Y COMERCIAL
T.C.1 Maria Soledad Cevallos Gomez Directora Técnica y Comercial
T.C.2 Paola Elizabeth Aguilar Pullas Asistente Técnica y Comercial
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T.C.3 Paola Fernanda Guevara Pila panta  Asistente Técnica y Comercial
T.CA4 Susana Rocio Vélez Saavedra Asistente Técnica y Comercial
T.C.5 Castillo Moscoso Sara Mercedes Asistente Técnica y Comercial
T.C.6 Torres Vizcaino Beatriz Mercedes Asistente Técnica y Comercial
T.C.7 René Alirio Alvarez Casas Asistente Técnica y Comercial
R. REASEGUROS
R.1 Maria José Tapia Moya Asistente de Reaseguros
T.H. TALENTO HUMANO
T.H.1 Patricia Elizabeth Parraga Pico Asistente de Talento Humano
T.H.2 Carmita Piedad Cornejo Secretaria — Recepcionista
T.H.3 Hortensia Patricia TumaillaRecalde  Auxiliar de Talento Humano
THA4 Pablo Andrés Lucero Navarrete Auxiliar de Talento Humano
T.H5 Juan Carlos Satizabal Gracia Auxiliar de Talento Humano
T.H.6 Henry Patricio Leiva Cajas Auxiliar de Talento Humano
T.H.7 Maria Lourdes Revelo Shiguango Auxiliar de Talento Humano
T.H.8 José Manuel Balseca Lopez Auxiliar de Talento Humano
L.T.C. LOJA TECNICA Y COMERCIAL
L.T.C.1 Ximena Alexandra Prieto Aguilar Asistente
L.A. LOJA ADMINISTRACION
L.A.1 Maria Soledad Faican Leon Asistente

PORTOVIEJO TECNICA
P.T.C. COMERCIAL
P.T.C.1 Martha Verdnica Quijano Intriago Jefe Técnica y Comercial
P.T.C.2 Vicenta Guadalupe Briones Quijano  Asistente Técnica y Comercial
P.T.C.3 Washington Leonel Cedefio Carranza Auxiliar Técnica y Comercial
P.A. PORTOVIEJO ADMINISTRACION
P.A.1 Melisa Anabel Leon Garcia Asistente Administrativa
P.A3 Rosa Anabel Sanchez Silva Auxiliar Administrativa

Fuente: TOPSEG S.A.,2014
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3.6 Estructura Basica
TOPSEG CIA DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A.

ESTRUCTURA BASICA

=
=

Figura 24 Estructura organizacional




TOPSEG CIA DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A.

ESTRUCTURA POSICIONAL
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Figura 25 Estructura posicional




TOPSEG CIA DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A.

ESTRUCTURA FUNCIONAL 1
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Figura 26 Estructura funcional 1
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NIVEL
ESTRATEGICO

NIVEL GERENCIAL

NIVEL TECNICO

NIVEL OPERATIVO

TOPSEG CIA DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A.

ESTRUCTURA EN BASE DE NIVELES

JUNTA GENERAL DE
ACCIONISTAS

DIRECTORIO

PRESIDENTE
EJECUTIVO

GERENTE GENERAL

DIRECTOR GENERAL
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Figura 27 Estructura en base de niveles




TOPSEG CIA DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A.
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3.7 Descripcioén de la codificacion por departamentos, areas y secciones

Tabla 7
Codificacion por departamentos, areas y secciones

P. Presidencia

G.G. Gerencia General

D.G Direccion General

C. Contabilidad

T. Tesoreria y Cartera

T.C. Técnica y Comercial

T.H. Talento Humano

R. Reaseguros

L.T.C. Loja Técnica y Comercial
L.A. Loja Administracion
P.T.C. Portoviejo Técnica y Comercial
P.A. Portoviejo Administracion

Fuente: TOPSEG S.A., 2014
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3.7.1 Capacitacion sobre las tareas a realizar

Es preciso que todos los niveles organizacionales comprendan la importancia de
implementar un manual por procesos, motivo por el cual se realizaron capacitaciones
en donde se induce el tipo de trabajo que se va a realizar, quienes seran las personas
encargadas, y sobre todo cual es el objetivo principal de esta implementacion y cuales
seran los resultados que se pretenden conseguir; pero sobre todo la importante
colaboracion de todos los funcionarios desde el area donde se desempefian para

cumplirlos y ejecutarlos con eficacia.

3.7.2 Metodologia a aplicar
Debido a la carente informacion disponible, la metodologia para evaluar los procesos

a implementar fue a través de encuestas.

3.7.3 Planificacion para el levantamiento de procesos
Con el disefio de un cronograma de actividades se disefi6 una planificaciéon de

reuniones de trabajo para estructurar el disefio y levantamiento de procesos para la

Compafia de Seguros TOPSEG S.A.
En dicho cronograma se establecieron las siguientes actividades:

e Establecer el principal objetivo del proyecto.

e Presentacién de informes periddicos donde se evalle el avance obtenido asi como
el desarrollo del trabajo.

e Se coordind reuniones con la Direccion Ejecutiva donde se informé el avance del
desarrollo del trabajo.

e Se deja constancia de los compromisos adquiridos por los funcionarios en cada
reunion a través de firmas de actas.

Como se muestra en el siguiente cronograma:
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Tabla 8
Cronograma de actividades

MESES OCTUBRE _| NOVIEMBRE I DICIEMBRE | | [ ENERO
FASES/ SEMANAS ] | 1 2 3 | 4 | 1 | 2 3 | 4 | 1 | 2 | 3
SEMANAS CONTRACTUALES 0 | 0 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 | 9 | 10 INDICADOR DE GESTION

1. |Analisis Situacion Actual
Levantamiento de Informacion General
Caracterizacion de la linea base:
Andlisis de la Estructura Organizacional
Levantamiento procesos actuales
|Aplicacion del Radargest (Metodologia para caracterizar a la empresa)
Entregable 1.-Presentacion Informe Linea Base Informe linea ce base 100%
2. |LAESTRUCTURA ORGANICA POR PROCESOS

D inacion de los procesos enel sector
Determinacion de los procesos estratégicos en el sector asegurador
D inacion de los procesos habili operativos undarios
D inacion de los procesos habili de apoyo
Determinacion de la cadena de valor
| Aprobacion de la cadena de valor
Determinacion de la Estructura por procesos
Determinacion del mapa de procesos (flujograma de procesos)
Determinacion del organigrama por procesos
Capacitacion global y particular sobre la estructura por procesos.

Entregable 2.- MANUAL DE LA ESTRUCTURA ORGANICA POR PROCESOS Avance Manual Estr. Org. 0%
3. |LOS PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS DELOS PROCESOS

Determinacion de los procedimientos de los procesos gobernantes.

Determinacion de los procedimientos de los procesos estratégicos en el sector asegurador.
Determinacion de los procedimientos de los procesos habilitantes operativos.
Determinacion de los procedimientos de los procesos habilitantes de apoyo.

Capacitacion global y particular sobre los procedimientos y diagramas de fiujo.

Entregable 3.- MANUAL DE PROCEDIMIENTOS POR PROCESOS Avance Manual Proced. 0%
4. |ATRIBUCIONES Y RESPONSABILIDADES SOBRE LOS PROCEOS

Determinacion del Manual de procesos de los procesos gobernantes.

Determinacion del Manual de Procesos de los procesos estratégicos en el sector asegurador.
Determinacion del Manual de Procesos de los procesos habilitantes operativos.
Determinacion del Manual de Procesos de los procesos habilitantes de apoyo.

Avance Manual Procesos 0%
Entregable 5.- MANUAL DELOS PROCESOS

!"‘

LA PLANIFICACION ESTRATEGICA

| Alineacion objetivos de los procesos con los objetivos estratégicos
Retroalimentacion de los objetivos de procesos y objetivos estratégicos
| Alineacion objetivos estratégicos con la vision

|Alineacion vision, mision y valores institucionales

Avance Politicas Instit. 0%
Entregable 6.- POLITICAS INSTITUCIONALES

Formulacion de los indicadores de gestion de los objetivos estratégicos
Reportes numgéricos y gréficos de la gestion aseguradora

Entregable 7.- CUADRO DE MANDO INTEGRAL Avance CMI 0%

6. |LAS COMPETENCIAS
Determinacion de las competencias de los procesos gobernantes.
Determinacion de las competencias de los procesos estratégicos en el sector asegurador.
Determinacion de las competencias de los procesos habilitantes operativos.
Determinacion de las competencias de los procesos habilitantes de apoyo.
Capacitacion global y particular sobre las competencias Avance Manual Compet. 0%
Entregable 8.- MANUAL DE COMPETENCIAS Y SUEVALUACION
7. |PLAN DECAPACITACION

HANDECH

on del Plan de Capacitacion de los procesos
Di inacion del Plan de Capacitacions de los procesos égicos en el sector
D inacion del Plan de Capacitacion de los procesos habili operativos.
Di inacion del Plan de Capacitacions de los procesos habilitantes de apoyo.
Capacitacion global y particular sobre el Plan de Capacitac

Entregable 9.- PLAN DE CAPACITACION Avance Plan Capacitacion 0%
8. |BASELEGAL PARA LA SUPRESION Y CREACION DEPUESTOS DE TRABAIO
Normas técnicas de la Superintendencia de Bancos

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%



3.8 Identificacion del usuario, de los procesos y sus necesidades

La empresa al estar inmersa dentro del cumplimiento de un manual por procesos,
debe estar comprometida a buscar resultados que cumplan con los patrones y
estandares de servicio; en el caso del sector asegurador estos se traducen hacia los

clientes; los clientes como principales usuarios de quienes buscamos entender sus

necesidades y expectativas en cuanto al servicio ofertado.

Para identificar estas necesidades es preciso analizar tres aspectos clave:

Tabla 9

Aspectos para la identificacién de procesos

¢, Qué hacemos?

Una vez establecida la mision de la
organizacion y el giro de negocio de
TOPSEG S.A. se concretan las
entradas y salidas, es decir, los
servicios y sus usuarios; esta tarea se
realiz6 con el Director General de
TOPSEG S.A.

¢Para quién lo hacemos?

En esta etapa es preciso sefialar los
usuarios del servicio, con el objeto de
de dirigir las actividades hacia el
cumplimiento y satisfaccion de sus

principales necesidades.

¢,Como lo hacemos?

En este aspecto determinamos que
procesos deberan efectuarse respecto
a las actividades que la empresa
desarrolla, aqui determinamos las
fuentes de informacién con las que

contamos.
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3.9 Identificaciéon de los procesos
Identificando los procesos se generd a continuacion un inventario de los mismos, asi
como las actividades que se desarrollan en TOPSEG S.A., enlistando los usuarios y

determinando los productos que requieren.



Tabla 10

Inventario de procesos

MATRIZ DE INVENTARIO DE PROCESOS

MACROPROCESO PROCESO

PRODUCTO

USUARIOS

estratégica

Planificacion

Planificacion estratégica

Plan Estratégico

Presidente ejecutivo,
Comité ejecutivo, Director
general, comité

especializado, director de

area
Planeacion Elaboracion y revision de Analizar politicas establecidas Comité especializado,
estratégica politicas director de area,
presidencia ejecutiva,
miembros del

directorio/accionistas

Planeacion
operativa

Planificacion operativa

Plan operativo

Direccion administrativa
financiera, direccion técnica
y comercial, Director de
area, jefes de agencia,
gerentes de  sucursal,

comité especializado

Planeacion

Elaboracion del presupuesto

Propuesta del presupuesto

Direccion administrativa y
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presupuestaria

financiera, direccién
técnica comercial, director
general, Director de éarea,
jefes de agencia, gerentes
de sucursal, comité

especializado

Planeacion

presupuestaria

Control de manejo

presupuestos

de Ejecutar el presupuesto

Director de area, Jefes de

agencia, Gerentes

Planeacion

presupuestaria

Control de manejo

presupuestos global

de Cumplimiento de manejo de

presupuestos

Direccion administrativa y
financiera, direccion técnica
comercial, Director general,
Comité especializado,
Director de area, Gerentes
de sucursal, jefes de

agencia

Investigacion

desarrollo

y Disefo del producto

Proponer disefio o redisefio

del producto

Director de area, Director
general, Comité

especializado

Investigacion

desarrollo

y Marketing

Disefiar  investigacion

mercado

de

Director general, Direccion

técnica comercial, Gerencia
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general, comité

especializado

Investigacion y Administracion de proyectos  Realizar propuesta del Director de area, Jefe de
desarrollo proyecto interno Agencia, Gerentes de
sucursales, Director general
Comercializacion Definicién de tasas, Fijar tasas deducibles Direccion técnica comercial
deducibles y condiciones de
comercializacion
Comercializacién Administracion de brokers Analizar la peticiébn de A.P.S.  Director técnico comercial,
Jefe de agencia, Gerentes
de sucursales, Asistente
direccién general
Cotizacion de Calificacién previa de clientes Calificar el cliente en base a Director técnico comercial,
Polizas analisis de riesgo financiero Jefe de finanzas, Gerente

de sucursal, Jefe comercial,

Jefes de agencias

Comercializacion

Inscripcion de nuevos riesgos

ramos técnicos y generales

Determinar tipo de inspeccion

y asignar inspeccion

Coordinador de

inspecciones, Inspector

Comercializacion

Renovaciones

Generar reportes
renovacion

agente y por ramos

de

de podlizas por

Asistente comercial
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Comercializacion

Administracion de pélizas

Recibir, verificar y clasificar

requerimientos

Asistente comercial

Emision Emision de polizas generales Clasificar documentos y Asistente comercial,
asignar trabajos a emisores Direccion técnica,
comercial, emision,
agencia.
Siniestros Notificacion y registro del Notificar siniestros Ejecutivo de siniestros,
siniestro Coordinador de éarea de
reaseguros
Siniestros Inspeccidn de siniestros Determinar el tipo de Coordinador de inspeccién,
inspeccion y asignar inspector  Inspector.
Siniestros Andlisis del siniestro Analizar siniestros de acuerdo Jefe de siniestros, Director
a montos de reaseguros.
Siniestros Ejecucion de podlizas Clasificar y distribuir segun Asistencia ejecutiva de
siniestros siniestros, Coordinador de
siniestros
Siniestros Cierre de siniestros Realizar la liberacion de la Coordinador de siniestros
reserva
Siniestros Ejecucion de garantias Recibir la carta de peticion de Jefe de siniestros

ejecucion de garantia.




Siniestros Salvamento o recuperaciones Baja y/o venta del activo fijo Director técnico.

Siniestros Negativa de siniestros Prepara carta para cliente en Ejecutivo de siniestros, Jefe
casos de negativa y cierre del de siniestros
caso sin consecuencia

Reaseguros Ejecucién de facultativos y Elaborar solicitud de cotizacion Jefe de reaseguro

negocios especiales y enviar a reasegurador(es)

Financiero Contable Mayorizar asientos pendientes Contador, Director
Elaborar Balance administrativo

Administrativo Adquisiciones Identificar el requerimiento y Colaborador, Jefe de
solicitar la adquisicion talento humano, Director

administrativo financiero

Cartera Gestion de cartera Revisar el reporte de cartera Subdirector, Ejecutivo de
del cliente cartera

Gestion del talento Administracion de cargos y Revisar estructura Jefe de gestion d talento

humano estructura organizacional organizacional y perfiles de humano y Direccion
cargo general, Director de area.

Tecnoldgico de Desarrollo Andlisis de los requerimientos Jefe de desarrollo,

informacion y del sistema Subdirector de TIC

comunicacion
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3.10 Identificacion del marco estratégico de la empresa

Para analizar el marco estratégico es preciso identificar que procesos se incluyen en
el mismo. Si no se tiene claro cuales son los objetivos estratégicos de la empresa o su
mision, vision y valores, no se podran evidenciar los resultados esperados en relacion

al levantamiento de procesos.

Tabla 11
Marco estratégico

PROCESO OBJETIVOS

Renovacion pélizas generales e Deseos de superacion y crecimiento.

Calificacién previa de clientes e Conocimiento del giro del negocio y
desarrollo de la empresa.

Administracién de proyectos e Estabilidad como medio de éxito en
beneficio de la empresa.

Adquisiciones e Capacitacion personal.

Ejecucion de garantias e Capacitacion empresarial.

Control y manejo del presupuesto global e Ser lideres en el mercado asegurador
en la rama de fianzas.

Desarrollo de aplicaciones a través del uso de la e Entregar informacion adecuada,

tecnologia contindia y oportuna al cliente.

Provision de personal e Personal comprometido con la
empresa.

Disefio del producto e Crecimiento sostenido en base a la
calidad en el servicio.

Elaboracion y revision de las politicas e Enmarcados en las leyes vigentes.

Definicién de tasas, deducibles y condiciones e Consolidados a nivel nacional en
cuanto a calidad y servicio.

Planificacién Estratégica e Garantizar solidez y transparencia en
los resultados financieros y técnicos.

3.11 Identificacion de los procesos: mapa de procesos

Para identificar los principales procesos dentro de la empresa se elabor6 un mapa
de procesos donde se pudo evidenciar una vision general en la que se representan y
descomponen procesos, procedimientos, actividades y tareas que componen el

sistema organizacional.
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Planeacion Estratégica

Planificacién Estratégica Elaboracion y Revision de politicas

Planeacion Operativa

Planeacion Operativa

Planeacion Presupuestaria

Elaboracion de Presupuesto Control de Manejo de Presupuesto Control de Manejo de presupuesto global

*Renovaciones.

Investigacion y Desarrollo

A4
e

Disefio Marketing

Administracién de proyectos

Comercializacion Emision Siniestros

* Definicién de condiciones, tasas, deducibles. ¢ Pdlizas generales *Registro Siniestro

» Administracion de Broker. eInspeccion de Siniestros.
» Cotizacidn de pdlizas. * Analisis de Siniestros.

e Inspeccion de un nuevo riesgo. eEjecucion de pdlizas.

o Cierre del siniestro.

* Administracion de pdlizas. ¢ Ejecucion de Garantias.

¢ Salvamentos o recuperos.
*Negativa de siniestros.
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Figura 29 Mapa de procesos
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3.12 Elementos de un proceso

Entrada Salida

Pueden ser elementos humanos técnicos | Son la entrada del proceso siguiente, y
o fisicos sin los cuales el proceso no | de igual manera pueden ser elementos
podria llevarse a cabo . humanos técnicos o fisicos.

PROCESO

Control

Lo conforman las persona encargadas de .

asumir la responsabilidad ejecucién y Mecanismos y recursos

control del proceso en. La supervision le | Lo conforman las herramientas y medios
permite evaluar los indicadores que | para llevar a cabo el proceso.
demuestran resultados Yy permiten

establecer objetivos de mejora.

Figura 30 Elementos de un proceso

3.13 Etapas para la elaboracion de un proceso

Identificar el Analizar la Bresentary Seguimiento a las
proceso secuenciay su aplicar las recomendaciones
mapeo recomendaciones
*Con el apoyo de *Elaboracion de un *Revision de los *Cuando un
los duefios de diagrama de flujo formatos por parte proceso fue
cada proceso, se donde de los directivos aprobado se
define el area que gréficamente  se para su analisis y deben valorar
se requiere podra  visualizar aprobacion. periédicamente su
mejorar . cada proceso impacto.

nuevo o existente.

Figura 31 Etapas para la elaboracion de un proceso
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Procedimiento.- Cumplimiento de actividades definidas necesarias que los
funcionarios de distintos departamentos deben cumplir para ejecutar una labor
eficazmente.

Actividad.- Constituye el conjunto de tareas que un funcionario debe ejecutar para
desempefiarse cumpliendo las funciones que le asignan.

Un macro proceso esta conformado por procesos, que a su vez estan formados por

procedimientos y los procedimientos se encuentran conformados por actividades

Procedimiento 1 <

Actividad 1

Actividad 2

Procedimiento 2

IIIHH%HIIII
MACRO
PROCESO

Proceso 2

Figura 32 Macro proceso

3.14 Clasificacion de los procesos

Los procesos en TOPSEG S.A. se encuentran clasificados de la siguiente manera:
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Procesos Directivos o Estratégicos

' Procesos Fundamentales u Operativos

PrOCesos secundarios o de apoyo

Figura 33 Clasificacion de los procesos

Procesos Estratégicos o de Gestidn.- Constituyen los procesos con los cuales se
desarrollardn las estrategias las mismas que procuran alcanzar los objetivos de la
empresa, desempefidndose en la planificacion, organizacién, direccion y control.
Dentro de TOPSEG S.A. se enumeran los siguientes procesos estratégicos:
Planeacion Estratégica

Planificacion Estratégica
Elaboracion y revision de politicas
Planeacion Operativa
Planeacién operativo
Planeacion Presupuestaria
Elaboracion de presupuesto
Control de manejo de presupuesto
Control de Manejo del presupuesto global
Investigaciéon y Desarrollo
Disefio
Disefio del producto
Marketing
Investigacion de mercado
Administracién de Proyectos
Administracion de proyectos
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Procesos operativos.- Los procesos operativos afiaden valor al servicio que se
oferta al asegurado, su grado de impacto se mide sobre el nivel de satisfaccion del

cliente.

Se distinguen los siguientes procesos operativos:
Comercializacion

Definicion de tasas, deducibles y condiciones
Administradores de broker

Seleccion de broker
Cotizacion de pélizas

Calificacion previa de clientes
Inspeccién de nuevo riesgo

Inspeccion ramos técnicos y generales
Renovaciones

Renovacion pdlizas generales
Administracién de pélizas

Administracion de pélizas
Emision

Pdlizas generales
Siniestros
Notificacion y registro del siniestro

De ramos Técnicos y Generales
Inspeccion de siniestros

De ramos Técnicos y Generales
Analisis del siniestro

De ramos Técnicos y Generales
Ejecucion de péliza

De ramos Técnicos y Generales
Cierre del siniestro

De ramos Técnicos y Generales
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Ejecucion de garantias

Ejecucion de Garantias
Salvamentos o recupero

De ramos Técnicos, Generales y Fianzas
Negativa de siniestros

Negativa de Siniestros

Procesos de apoyo.- No se consideran procesos clave, su principal objetivo es el

contribuir a la ejecucion de los procesos.

Para la Compafia de Seguros Topseg S.A. se listan los siguientes procesos de apoyo:
Reaseguros
Ejecucion de Facultativos y negocios especiales
Financieros
Contables
Elaboracion de balances
Administrativos
Administracion de Activos
Adquisiciones
Cartera y cobranza
Gestion de cartera de fianzas
Gestion Humana
Provision de Personal
Administracion de Cargos y Estructura Organizacional
Asistencia
Tecnolbgica
Desarrollo

Aplicaciones
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3.15 Descripcion y analisis de los procesos
Esta guia deberé realizarse acorde a las politicas organizacionales disefiadas para
cumplir con los objetivos que TOPSEG S.A. requiere alcanzar, para lo cual se obtuvo la

siguiente informacion:

3.15.1 Identificacion de los objetivos del proceso

Definir la mision de los procesos existentes en la compafia, exponiendo las razones
por las cuales se efectian cada uno de ellos. Cuando se reconozca el objetivo de los
procesos, este deber ser descrito de manera sucinta, sobretodo explicando las razones

por las cuales se ejecutan.

3.15.2 Identificacion del responsable del proceso

El funcionario responsable del proceso es la persona encargada de realizar el
seguimiento del mismo, sobre el cual responde en su evolucién, asi como la medicion a
través de indicadores sobre los resultados obtenidos midiendo su grado de eficiencia y
eficacia. El responsable puede realizar cambios en el proceso si asi lo requiere,
evitando el desperdicio de recursos y consultando siempre con los responsables al

frente de otros procesos asignados, ya que pueden verse afectados por estos cambios.

3.15.3 Identificacion de los procedimientos y actividades

Con la identificacion de las actividades y procedimientos se deduce:

e Si el proceso es realmente un proceso; es decir un grupo de procedimientos
enfocados a facilitar un servicio a través de la prestacion de un contrato de seguros.

e Si es un procedimiento; donde abarca actividades que promuevan producir dicho
servicio.

e Si es una actividad; debe desarrollarse dentro de un procedimiento y por error se la

ha descrito como un proceso.
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3.16 Diagramacion del procedimiento

A través de la diagramacién podremos observar de forma gréfica las actividades y el
flujo de informacion que se desarrolla dentro de un procedimiento y los procedimientos
dentro de un proceso, con ello es posible detectar sus ineficiencias, y tener una vision
general de su funcionamiento

Estos esquemas graficos se los representa a través de flujo gramas, donde se puede
entender sus elementos clave, quien es el responsable del proceso y de proporcionar

recursos, etc.

3.16.1 Aplicacién y control de los procesos

Es preciso que TOPSEG S.A. realice evaluaciones periodicas sobre el cumplimiento
y resultados de los procesos, la misma que debe estar programada con la periodicidad
gue amerite cada proceso y bajo la responsabilidad de un area especifica, en este caso
sera el area Tecnoldgica de Informacién y Comunicacion (TIC).
3.16.2 Levantamiento de procedimientos

En esta etapa se definieron las reglas utilizadas para estructurar el levantamiento

como tal y su diagramacion.

Figura 34 Reglas



3.17 Diagramacion de actividades

3.17.1 Diagrama de planificacién estratégica
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Macro PLANIFICACION ESTRATEGICA
proceso:
Proceso: PLANIFICACION ESTRATEGICA
Subproceso:
PRESIDENTE | COMITE DIRECTOR COMITE DIRECTOR
EJECUTIVO EJECUTIVO GENERAL ESPECIALIZADO | AREA
Convocar a
planificacion
Elaborar plan
| estratégico
Definir
responsables
para ejecucion
Dar a conocer
| planificacidn
Analizary
aprobar
Implementar

Presentar informe
ejecutivo de
cumplimiento de

éSe cumplen

Si

los objetivos?

planeacién

estrategias

Realizar

seguimiento

Analizar
dificultades y
realizar cambios

Fin

»




3.17.2 Diagrama de elaboracion y revisién de politicas
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Macro proceso:

PLANEACION ESTRATEGICA

ELABORACION Y REVISION DE POLITICAS

FIN

Proceso:
Subproceso:
COMITE DIRECTOR DE AREA PRESIDENCIA MIEMBROS DEL
ESPECIALIZADO EJECUTIVA DIRECTORIO/A
CCIONISTAS
Entregar informacion, Analizar pqliticas
sugerencias de establecidas
cambios de politicas
¢ Se aprueba
. No
sugerencia?
FIN
|.
%I
Identificar necesidad de
cambio, eliminacion o
determinacion de politica
| E :
Modificar e A
| implementar nuevas
Analizar y aprobar politicas
‘—No ¢Se
aorueba?
Si Analizar y aprobar
No — iSe
aprueba?
_ Analizar y
' Si aprobar
Difundir politicas a la
organizacion Si ¢Se No
aprueba?



3.17.3 Diagrama de planeacién operativa
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Macro proceso: PLANEACION OPERATIVA

(2

Proceso: PLANIFICACION OPERATIVA

Subproceso:

DIRECCION DIRECTOR DE AREA/ JEFES | COMITE
ADMINISTRATIVA DE AGENCIA/ GERENTES DE | ESPECIALIZADO

FINANCIERA/ DIRECCION | SUCURSAL
TECNICA Y COMERCIAL




Inicio

Convocar a
planificacion operativa

I
Elaborar
nlanificaciéon

Definir cronograma de
control de seguimiento

Aprobar plan

Dar a conocer

operativo

Analizar

dificultades y —No

realizar cambios

plan operativo

Ejecutar plan
operativo

Realizar
seguimiento

Presentar informe
ejecutivo de plan

operativo Analizar y
aprobar
¢ Se cumple Sj ¢Se
el plan? | aprueba?
Si
No
Fin
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3.17.4 Diagrama de elaboracion del presupuesto

Macro proceso: PLANEACION PRESUPUESTARIA

Proceso: ELABORACION DE PRESUPUESTO @
Subproceso:

DIRECCION DIRECTOR GENERAL DIRECTOR DE | COMITE
ADMINISTRATIVA AREA/ JEFES DE | ESPECI
Y FINANCIERA/ AGENCIA/ ALIZAD
DIRECCION GERENTES DE | O
TECNICA SUCURSAL

COMERCIAL
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INICIO

Presentar
informes

Analizar
informacion

Preparar y

Revisar

presentar borrador
del presupuesto

No

Realizar ajustes
presupuestarios

propuesta de
presupuesto

¢ Se aprueba
presupuesto?

A

>—|Si

Entregar
. esupuestos

¢, Se aprueba

l
©

presupuesto?

Comunicar

Conocer

Consolidar
presupuesto global

Fin




3.17.5 Diagrama de control y evaluacién del presupuesto

Subproceso:

Macroproceso: PLANEACION PRESUPUESTARIA
Proceso: CONTROL DE MANEJO DE PRESUPUESTOS

©

DIRECTOR DE AREA/JEFES DE AGENCIA/GERENTES

INICIO

Ejecutar Presupuesto

Evaluar y cumplir con el
presupuesto en forma
mensual

Se apega al
presupuesto
planteado?

Si

Determinar diferencias
criticas y sugerencias
de mejora

Realizar llamada de
atencion a
colaboradores

Determinar diferencias
criticas y sugerencias
de mejora

Realizar
recomendaciones y
solicitar ajustes
presupuestarios

FIN
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3.17.6 Diagrama de control del presupuesto global
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Macro proceso: PLANEACION PRESUPUESTARIA

Proceso: CONTROL DE MANEJO DE

PRESUPUESTOS GLOBAL

S

Subprocesos:
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y |DIRECTOR COMITE ESPECIALIZADO/
FINANCIERA/ DIRECCION | GENERAL DIRECTOR DE AREA/

TECNICA COMERCIAL

GERENTES  SUCURSAL/
JEFES DE AGENCIA




89

INICIO

Recibir informe de
manejo de
presupuesto por

sucursal y/o area

!

Verificar informe
de cumplimiento
de manejo de
presupuesto

€ apega a
presupuesto

no

Determinar
diferencias criticas
de sugerencias de

mejora

A

Realizar llamado
de atencion a
Directorio de Area
y/o Gerente de
Sucursal

v

Realizar ajustes y
seguimiento de
manejo de
presupuesto

» -
analizary aprobar

Comunicar,

A 4

Se aprueba?

St

Conocer

FIN




3.17.7 Diagrama de disefio
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Macro proceso: INVESTIGACION Y DESARROLLO

Proceso:

DISENO

S

Subprocesos: DISENO DEL PRODUCTO

DIRECTOR
DE AREA

DIRECTOR GENERAL

COMITE
ESPECIALIZADO




INICIO

A

Proponer disefio o
redisefio de
producto

Se requiere
uda extern

si

!

Seleccion de
proveedores
de servicios

técnicos

Desarrollo de
producto

Disefiar propuesta

de producto

v

Evaliuar disefio

v

Revisar disefio

h 4

propuesto de

producto

¢ se aprueba?

>

Se requiere
redisefio?

FIN

no

l

conocer

Analizary aprobar

Disefio
condiciones < si Se aprueba?
tecnicas
no
FIN




3.17.8 Diagrama de marketing

Macro proceso: INVESTIGACION Y DESARROLLO

Proceso: MARKETING @
Subprocesos: INVESTIGACION DE MERCADO

DIRECTOR DIRECCION TECNICA [ COMITE ESPECIALIZADO
GENERAL COMERCIAL/ GERENCIA

GENERAL
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Monitorear

mercado

v

Disefar
investigacion de
mercado

v

Revisar disefio
investigaciéon de
mercado

Se requiere

personal ?

si
h 4

Seleccion de
proveedores,
servicio
tecnico

v

Analizar
informacion de

v

Ejecutar
investigacion de
mercado

v

Tabular
informacion

estudio de
mercado

v

Evaluar resultados
y elaborar
propuestas

v

Presentar

propuesta de
producto

» Analizar y aprobar

Que tipo de
disefio se
equiere?2

Disefno de
condiciones
tecnicas

v

Disefio de
producto

v

Disefio dela
compaifiia
publicitaria

Se aprueba?
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3.17.9 Diagrama de administracion de proyectos
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Macro proceso: INVESTIGACION Y DESARROLLO

Proceso: ADMINISTRACION DE PROYECTOS

Subprocesos:

DIRECTOR AREA/ JEFE DE|DIRECTOR GENERAL
AGENCIA/ GERENTES DE
SUCURSALES
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INICIO

Realizar

propuesta de
proyecto interno

A 4

Ejecutar proyecto y
entregar informes de
avances

Sk

Revisar y evaluar
propuesta

Se aprueba?

n

!

Revisar informes
de avances

A

v

Realizar seguimiento

de la implementacion

del proyecto y andlisis
de indicadores

v

Evaluar
cumplimiento de

A 4

proyecto y
presentar informes

Analizar informes

e cumpliero
os objetivos?2

Tomar acciones

FIN




3.17.10 Diagrama de definicion de condiciones, tasas y deducibles

Macroproceso: COMERCIALIZACION
Proceso: DEFINICION DE TASAS, DEDUCIBLES Y CONDICIONES DE COMERCIALIZACION
Subproceso:

@

DIRECCION TECNICA COMERCIAL

Investigacion de Mercado

Negociacién de Contratos

Analisis de Siniestros

Analizar informacién

Fijar tasas deducibles

Actualizar tasas

FIN
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3.17.11 Diagrama de administracion de brokers
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Macro proceso: COMERCIALIZACION

Proceso: ADMINISTRACION DE BROKERS @
Subprocesos: SELECCION DE BROKERS

DIRECTOR TECNICO | ASISTENTE DIRECCION GENERAL

COMERCIAL/ JEFE DE
AGENCIA/  GERENTES DE
SUCURSALES
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A 4

Ingresar Peticion
Callificaciones de
AP.S

%

licitar
docyimentos

ocumentaci

A 4

Analizar Peticion
de AP.S

AP.S
Calificado

si
Y

Verificar
Requisitos de
Callificacion de

A.P.S Super de

Bancos

v

Validar
Documentacion de
A.P.S

Documentacio
n valida?

no—p|

Peticién de
Calificacion
Negada

Documentacion
validada

v

Peticién de
Callificacion
Aceptada

enfregada2””

si

A

FIN




3.17.12 Diagrama de cotizacion de polizas

Macroproceso: COTIZACION DE POLIZAS
Proceso: CALIFICACION PREVIA DE CLIENTES @

DIRECTOR TECNICO COMERCIAL/JEFE DE FIANZAS/GERENTE DE SUCRUSAL/JEFE COMERCIAL/
JEFES DE AGENCIAS

INICIO

Dar informacién sobre
el proceso y entregar
lista de requisitos,
solicitud

l

Recopilar informacién
de clientes

Verificar datos cliente

Actualizar base de
datos cliente

Calificar cliente en
base a andlisis de
riesgo financiero

El cliente es
nuevo?

Crear carpeta de
historial cliente

Calificacion del
Riesgo

€ solicita analisi
de riesgo?

Ingreso de
Documentos

4—Si
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3.17.13 Diagrama de inspeccion de un nuevo riesgo

Macro proceso:COMERCIALIZACION

Proceso: INSPECCION NUEVO RIESGO RAM
TECNICO Y GENERALES

Subproceso:

COORDINADOR INSPECCIONES |INSPECTOR
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Cotizacion de
polizas

3

Receptar
solicitudes de
inspeccion

3

Determinar tipo de
inspeccion y
asignar inspeccion
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3.17.14 Diagrama de renovaciones
Macro proceso:COMERCIALIZACION
Proceso:RENOVACIONES
Subproceso:POLIZAS GENERALES

ASISTENTE COMERCIAL
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3.17.15 Diagrama de administracion de pélizas
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3.17.16 Diagrama de pdlizas generales
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3.17.17 Diagrama de registro siniestro

Macro proceso: SINIESTROS

Proceso:NOTIFICACION Y REGISTRO DEL SINIESTRO

Subproceso:VEHICULOS / RAMOS TECNICOS Y GENERALES

EJECUTIVO DE SINIESTROS COORDINADOR DE REA REASEGURC
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3.17.18 Diagrama de inspeccion de siniestros

Macroproceso: SINIESTRO
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3.17.19 Diagrama de anélisis de siniestros
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3.17.20 Diagrama de ejecucién de pélizas
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3.17.21 Diagrama de cierre de siniestro

Macroproceso: SINIESTROS
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3.17.22 Diagrama de ejecucion de garantias
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3.17.23 Diagrama de salvamentos o recuperos

Macroproceso: SINIESTRO
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Subproceso:RAMOS TECNICOS GENERALES Y FINANZAS

DIRECTOR TECNICO

Cierre de siniestro
ramos técnicos y
generales

Elaborar informe de
recupero

Entregar documentos
de traspaso del bien

Baja y/o venta del
activo fijo




116

3.17.24 Diagrama de negativa de siniestros
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3.17.25 Diagrama de reaseguros
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3.17.26 Diagrama financiero
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3.17.27 Diagrama administrativo
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3.17.28 Diagrama de cartera

Macroproceso: CARTERA
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Subproceso:
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3.17.29 Diagrama de gestion de talento humano

Macro proceso: TALENTO HUMANO

Proceso: ADMINISTRACION DE CARGOS Y
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Subproceso:

JEFE DE TALENTO HUMANO Y DIRECCION | DIRECTOR DE AREA
GENERAL
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3.17.30. Diagrama de tecnologia, informacion y comunicacion
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3.18 CADENA DE VALOR.
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CAPITULO IV

DISCUSION Y LINEAS DE INVESTIGACION

Después de haber concluido con el levantamiento de procesos de la compaiiia
TOPSEG S.A., y haber realizado la diagramacion de las actividades, asi como también
haber estructurado la cadena de valor de la misma, es necesario someter a discusion
los hallazgos que han sido identificados durante el desarrollo de la investigacién, asi

como también sugerir las lineas de investigacion relativas al presente proyecto.

4.1. Discusion

Para cualquier empresa, organizacion, institucion o compafia es esencial contar con
procesos que le permitan efectuar sus actividades de una manera eficiente y eficaz, asi
como también contar con una gestion adecuada de los mismos. El problema surge
cuando en dichas organizaciones, los procesos no han sido correctamente identificados
y debido a ello carecen de una adecuada gestiébn que les posibilite ejecutar los
procesos criticos con excelencia, impidiendo la generacion de valor y la satisfaccion a

los clientes y a los accionistas.

Este requerimiento fue reconocido para el caso de la compafila TOPSEG S.A. y es
asi que se decidié desarrollar la propuesta de estructurar un modelo estratégico que
permitiese el levantamiento de los procesos de la misma, para realizar una gestion
apropiada de los mismos, y de esta forma el servicio prestado por la empresa produzca

una mayor satisfaccion en los clientes, debido a un aumento de valor agregado.
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Durante la tarea investigativa finalmente se visualizaron los procesos criticos y la
cadena de valor de la compafia. Las actividades que desarrolla parten desde la
planificacion estratégica, para traducirse en la planeacion operativa y presupuestaria.
Es decir, para la compaiia es esencial comenzar el desarrollo de sus actividades con
la informacion establecida en los planes estratégicos, los mismos que aterrizan en
operaciones especificas las cuales se encuentran presupuestadas. Posterior a ello la
comparfiia también cuenta con procesos en desarrollo en areas como: disefio,
marketing y administracion de proyectos. Con ello, se puede decir que la compafia
invierte en la mejora de sus procesos, para asi prestar un servicio mas eficaz y

eficiente.

En relacion a la cadena de valor de la compaiiia, existen tres procesos criticos en los
cuales la misma debe efectuarlos con excelencia para obtener una mayor
diferenciacion de la competencia, asi como también una mayor satisfaccion de los
clientes y los accionistas. Dichos procesos son: la comercializacion, la emisidon y los
siniestros. Es claro que estas actividades son esenciales en una compafia de seguros,

puesto que de ellas dependen que el servicio sea reconocido y recomendable.

Finalmente, la cadena de valor de la compafiia tiene soporte de otros procesos en su
mayoria relativos a la administracion de la misma, a otras actividades complementarias
a su giro de negocio, al ambito tecnolégico y a la gestion del talento humano. También
hay que mencionar que dicha cadena se ve influenciada por la cultura organizacional

de la compafia.

Entonces es comprensible que los procesos de la compafia se encuentran
relacionados a la estrategia de la misma, asi como también a su cultura organizacional.
Ademas es necesario mencionar que por medio de la identificacién de los mismos y del
establecimiento de un modelo estratégico, la compafiia tiene una mayor claridad en

cuanto a las acciones que debe ejecutar y priorizar.
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Ahora bien, con estos hallazgos se puede sugerir que las lineas de investigacion
relacionadas a la economia aplicada y administracién. Y como sublineas se sugieren la

economia, la administracion y la mercadotecnia.

4.2. Lineas de investigacién

Segun las lineas de investigacion establecidas en la Universidad de las Fuerzas
Armadas ESPE, el proyecto esta direccionado a la economia aplicada y administracion.
Esto es debido a que el tema del mismo tiene relacion con la funciéon administrativa y la

gestidén en este caso de los procesos.

Dentro de la investigacion se tiene como sublineas a: la economia, la administracion

y la mercadotecnia.

4.3. Metodologia Balanced Scorecard (BSC)

Es una herramienta que nos permite integrar criterios de evaluacién y seguimiento
de resultados que se quieren alcanzar a futuro, donde se puede evidenciar un resumen
constituido de cada uno de los procedimientos, tareas y porcentajes de calificaciones
por cada comision asignada que esta debidamente esquematizada, permitiendo con
esto revisar y analizar que se esté ejecutando correctamente la estrategia de la

empresa.

4.3.1. Tablero de comando

El tablero de comando a través de sus 3 perspectivas identifica los objetivos que
debera alcanzar la compaiia de seguros TOPSEG S.A; para mantener un buen control
es preciso realizar un monitoreo y diagnostico permanente sobre la informacion e

indicadores de gestion que proporciona.
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Las alarmas se monitorean de acuerdo al color de las luces, las cuales facilitan el
control y permiten guiar la toma de decisiones, sobre todo en areas como las
financieras, operativas, estratégicas entre otras. Cada organizacion requiere de
lineamientos que estén acorde a sus parametros, siendo importante también establecer
quién y como evaluara y monitoree esa informacién con el objetivo de tomar la mejor

decision para lograr los objetivos establecidos.

A continuacion se observa el tablero de comando de la compafila de seguros
TOPSEG S.A.
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Tablero de comando
TABLERO DE COMANDO CALcuLos
MACRO META PUNTAIJE
N° PROCESO MEDIDA fcono PRECAUCION | PELIGRO | REAL | PONDERACION [CALIFICACION
PROCESO CUANTITATIVO DESCRIPCION REAL
1 ESTRATEGICO GERENCIAL Resultado neto del ejercicio t 25% Utilidad luego de Impuestos 20% 15% 30% 0,06 0,67 0,07
, #Poli Acti M
Indice de Polizas Activas i 100% o.lzas c.\vas Bw 75% 50% 80% 0,05 0,44 0,04
# Polizas Activas Mes n-1
CAPTACIONES “C P ™M /
indice de cuentas mensual t 95% uentas .|vas - 90% 85% 86% 0,06 0,50 0,05
# Cuentas Activas Mes n-1
Poli M
% de Morosidad 4% cliEBEn 1w/ 5% 6% 5% 0,06 0,44 0,05
CREDITO Total de Polizas
(COLOCACIONES) _ Poli Crédito Col d
indice crediticio t 75% ClIEBOET D CalEs/ 70% 65% 65% 0,05 0,48 0,04
Polizas a Crédito Presupuestados
o . Créditos Recuperados/
COBRANZAS T t 9 9 9
2 OPERATIVO asa Eficiencia de Cartera 75% Nifimere dearsiios cierEdes 70% 65% 65% 0,07 0,48 0,06
. Gastos administrativos/
Margen Pre-operativo 45% Totaldei 50% 55% 52% 0,06 0,48 0,05
GESTION DE FONDOS Y otalde ingresos
CAJA
Errores en cuadre de caja 1 1 Reportes de errores de cuadre de caja 2 3 2 0,04 0,28 0,02
Eficiencia de tramites 20% Tramites res'ue!tos/ 75% 70% 70% 0,05 0,49 0,04
generales Total de tramites
[ATENCION Y SERVICIOS
AL SOCIO (T A i B q
Indice deS.atlsfacaon de I 85% Clientes Satls.fechos/ 30% 75% 74% 0,06 0,48 0,05
Clientes Total de Clientes
indice de liquidez t 15% Normativa SEPS 13,5% 12% 13% 0,06 0,48 0,05
GESTION FINANCIERA Y Activo Productivo t 85% Cartera/Activo Total 80% 75% 75% 0,05 0,49 0,04
CONTABLE
Tasa Eficiencia Operativa l 4% Gastos Administrativos/ Total Activos 5,5% 7% 7% 0,05 0,32 0,03
Empleados Satisfech
Clima laboral 85% el S e 80% 75% 76% 0,06 0,50 0,05
Total de Empleados
3 APOYO
GESTION DE TALENTO Capacitacion al personal t 4 Minimo 4 capacitaciones anuales 3 2 0 0,05 0,00 0,00
HUMANO
H trabajadas M |
Eficiencia de laboral 90% oras trabajadas Mensual/ 85% 30% 81% 0,06 0,50 0,05
Horas Contratadas Mensual
indice de Eficiencia p/s t 85% /S elememekeles) 78% 70% 70% 0,06 0,46 0,05
MARKETING Y lotalB/s
COMERCIALIZACION [ . .
I fi I
ElsaChE T cRks I 85% Cobertura de publicidad 80% 75% 0% 0,05 0,46 0,04
medios publicitarios
TOTAL 1,00 7,95 0,81
COLORES SIGNIFICADO
EO.J0 FELIGRO
PRECATUICION

META
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Tabla 13
Matriz de cumplimiento

MATRIZ DE CUMPLIMIENTO
N*° |MACRO PROCESO| PROCESO | MEDIDA | DESCRIPCION PONDERACION CALIFICACION PUNTAJE REAL PUNTAJE META
1 | ESTRATEGICO | GERENCIAL Resultado neto del ejercicio Utilidad luego de Impuestos 0,06 0,67 0,07 0,60
SUBTOTAL 0,06 0,67 0,07 0,60
# Poli Acti M
fndice de Socios Activos olizas Activas Vies A 0,05 0,44 0,04 0,50
# Polizas Activas Mes n-1
CAPTACIONES
indice de cuentas mensual A AcFlvas Mi=s my/ 0,06 0,50 0,05 0,60
# Cuentas Activas Mes n-1
% de Morosidad PEIEES GR M.ora / 0,06 0,44 0,05 0,60
Total de Polizas
CREDITO
(COLOCACIONES) " A
indice crediticio P‘ollzas 2 lCr.edlto Celeeeles/ 0,05 0,48 0,04 0,50
Polizas a Crédito Presupuestados
Créditos Recuperados/
COBRANZAS ici i
2 OPERATIVO Tasa Eficiencia de Cartera Niiers clo crédiies eremaces 0,07 0,48 0,06 0,70
Gast: dministrati
Margen Pre-operativo asTosaldrnlvnls TR 0,06 0,48 0,05 0,60
GESTION DE FONDOS otalde ingresos
Y CAJA
Errores en cuadre de caja Reportes de errores de cuadre de caja 0,04 0,28 0,02 0,40
Frcenis de ramies T e
ATENCION Y 8 !
SERVICIOS AL SOCIO . . g . "
[ndice de Satisfaccion de Clientes SatlsAfechos/ 0,06 0,48 0,05 0,60
socios Total de Clientes
SUBTOTAL 0,50 4,08 0,41 5,00
Indice de liquidez Normativa SEPS 0,06 0,48 0,05 0,60
GESTION FINANCIERA Activo Productivo Cartera/Activo Total 0,05 0,49 0,04 0,50
Y CONTABLE
Tasa Eficiencia Operativa Gastos Administrativos/ Total Activos 0,05 0,32 0,03 0,50
Clima laboral ErplEeties Satlsiadies/ 0,06 0,50 0,05 0,60
Total de Empleados
3 APOYO
GESTION DE TALENTO Capacitacion al personal Minimo 4 capacitaciones anuales 0,05 0,00 0,00 0,50
HUMANO
Eficiencia de laboral FerEs irbepeks Menswal/ 0,06 0,50 0,05 0,60
Horas Contratadas Mensual
- P/s d dad
Indice de Eficiencia p/s Z CENE BEleE/ 0,06 0,46 0,05 0,60
Total P/S
MARKETING Y
COMERCIALIZACION i N S -
melies cle sildanel e es Cobertura de publicidad 0,05 0,46 0,04 0,50
medios publicitarios
SUBTOTAL 0,44 3.20 0,32 4,40
TOTAL 1,00 7,95 0,81 10,00




Tabla 14
Resumen matriz de cumplimiento

PROCESOS N. INDICADORES %
ESTRATEGICO 1 6%
OPERATIVO 9 50%
APOYO 8 44%
TOTAL 18 100%
RENDIMIENTO ESTRATEGICO

81%
EFECTIVO

CALIFICACION PONDERADA

7,95
10,00
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