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RESUMEN

La presente investigacién da a conocer la importancia de la gestiobn por procesos en las
empresas, la cual forma parte de las herramientas fundamentales en la administracion de

todas las instituciones tanto de comercio como de servicio.

La gestién de procesos involucra el manejo de personas, tareas y tecnologia, se debe
mantener una adecuada coordinacion de las tareas, recursos humanos y tecnoldgicos

alineados a objetivos estratégicos.

La gestidon de los procesos estratégicos, operativos y de soporte de la asesora productora de
ASESOR, permitird desarrollar un marco de control que defina el lineamiento y las
operaciones de la empresa, se convierte en un documento necesario para la correcta

definicion de funciones asi como una guia para que el personal trabaje con eficiencia.

Luego de establecer el inventario de los principales procesos que se requiere documentar, se
realiza el levantamiento mejorado de los mismos, asi como un analisis de los puntos clave
para culminar con las observaciones y recomendaciones necesarias de inmediata en la

empresa.

Palabras Clave: Procesos, Gestion por procesos, Levantamiento de procesos.
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ABSTRACT

This research discloses the importance of process management in enterprises, which is part
of the fundamental tools in the management of all institutions both trade and service.

Process management involves managing people, tasks and technology, keep proper

coordination of tasks, human and technological resources aligned to strategic objectives.

The management of strategic, operational and support the production consultant ADVISORY
processes will develop a control framework that defines the guideline and operations of the
company, it becomes a necessary document for the correct definition of functions and a guide

for staff to work efficiently.
After establishing the inventory of key processes required documentation, improved lifting
thereof, and an analysis of the key points to finish with the observations and recommendations

immediately necessary in the business is done.

Keywords: Processes, Process Management, Process Survey.
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INTRODUCCION

Para la realizacion de esta investigacion se considerd aspectos basicos como la necesidad
de documentar los procesos de la agencia asesora productora de seguros ASESOR, la
cual al momento maneja procesos empiricos por lo que se requiere mejorar los actuales,
asi como implementar nuevos procesos y eliminar procesos innecesarios en cuanto al
servicio al cliente se refiere, los mismos que ocasionan demoras y atascos en la

optimizacion del servicio.

La falta de organizacion y la ausencia de una gestion por procesos es una clara
demostracion de que el no tener un control sobre el desempefio de las actividades
repercute en el servicio a sus clientes actuales y futuros, y a su vez impide el adecuado

posicionamiento de la empresa.

Normalmente el levantamiento de procesos se hace cuando la empresa ya esta formada y
desarrollando las funciones para lo cual fue creada, sin embargo en muchos casos se
encuentran empresas en las que las actividades se realizan de manera empirica y con

base en las costumbres de los funcionarios mas experimentados.

Tanto en las empresas recién conformadas como en las que tienen mayor experiencia, se
debe organizar la forma como se ejecutan y desarrollan las funciones asignadas al personal
y dejar clara constancia de estos procedimientos, los cuales deben ser socializados para

asegurar el correcto lineamiento de la empresa.

La investigacion esta constituida de la siguiente estructura: la primera parte se realiza un
analisis de los antecedentes del problema de investigacién asi como también de los
objetivos tanto generales como especificos, la justificacion, la hipétesis y el alcance de la

investigacion.
Luego se realiza una revision del marco teorico de los contextos relacionados las mismas

que serviran de guias en el trascurso de la investigacion; ademas se determina un analisis

y se especifican estudios similares en empresas de comercio internacional
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En la tercera parte se establece la metodologia de investigacién a utilizar, la poblacién,
muestra que se estudiard, y las técnicas que se aplicaran para la recoleccién de la

informacion que posteriormente se tratard y analizara
Ademas se realiza un diagnéstico de la situacion actual de la gestion de procesos de la
empresa a través del andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos con el

cuestionario aplicado y la observacion realizada.

También se elabora la propuesta en base al diagnéstico y se plantea modelo de gestion

por procesos donde se estipula todos los procesos que se deben realizar en la empresa..

Y para finalizar dentro de este trabajo se presentan las conclusiones y recomendaciones

de la investigacion, se incluye la bibliografia consultada y los anexos.
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CAPITULO |
1 ANTECEDENTES



1.1 Planteamiento del problema

(Solorzano, 2014) Manifiesta que el canton Nueva Loja es uno de los mas poblados de la
provincia y de la region amazonica esto es gracias a las fuentes de trabajo existentes en la
zona por ser una fuente importante de la extraccion petrolifera del pais, siendo conocida
como "La capital petrolera de Ecuador'. Y gracias a esto se incrementado de manera
proporcional el turismo, la industria y el comercio, sumado a esto la tendencia actual de
proyectos de emprendimientos y ante la necesidad de la poblacion de una empresa de
asesora de seguros en la zona se crea “seguros ASESOR”, la misma que inicia sus
actividades en el afio 2008, con un total de 3 personas, teniendo excelentes resultados en sus
inicios por lo que se incrementd a 6 personas que laboran hasta la actualidad. La empresa se
orienta a que sus clientes salvaguarden, todo lo que tiene que ver con sus patrimonios
familiares, de vida, autos, de riesgos técnicos, entre otros ya que brinda un servicio de

asesoria integral.

La empresa actualmente cuenta con una ventaja competitiva debido a que es la Unica que
existe en la zona, a pesar de esto, los niveles de rentabilidad no son los deseados y con la
finalidad de cumplir con las exigencias gubernamentales, se debe determinar y describir las
actividades que se deben realizar en cada una de los areas de la empresa, puesto que
actualmente el personal se basa a un funcionamiento interno empirico el cual es ineficiente,
asi también no se conoce ni se controla el cumplimiento de las rutinas de trabajo y por ende
la coordinacién de actividades lo que desencadena que varias personas realicen las mismas

tareas, lo que provoca directamente una atencion deficiente al cliente final.

La aseguradora ASESOR actualmente no cuenta con un manual de procesos que ayude a
controlar las actividades de los colaboradores, a disminuir los tiempos muertos en la empresa
y a la inadecuada utilizacion de los recursos existentes en lo que puede desencadenar una
disminucién del crecimiento que actualmente mantiene la empresa debido a que no se

manejan estandares adecuados de atencion al cliente.

1.2 Formulacion del problema

¢De qué manera la carencia de un Modelo de Gestion por Procesos que oriente a la empresa

productora de seguros, “ASESOR”, afecta el servicio a los clientes?



1.3 Sistematizacién del problema.

¢ Existe deficiencia en los procesos de prestacion de la empresa Seguros ASESOR?

2. ¢De qué manera se ve afectado el servicio a los clientes por la falta de un modelo de
gestién de procesos?

3. ¢Existe en la empresa un modelo de gestion por procesos establecido que ayude a

incrementar la rentabilidad?

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Desarrollar un Modelo de Gestion por Procesos que coadyuve a la empresa productora de

seguros, “asesor’, “ASESOR”, para que aumente sus niveles de rentabilidad.

1.4.2 Objetivos especificos

1. Analizar la situacion actual de la empresa para poder identificar la deficiencia en los
procesos que manejan actualmente
Analizar la situacion de los clientes para que aporte a un mejor nivel de servicio
Proponer un modelo de gestién por procesos para incrementar la rentabilidad de la

empresa de Seguros ASESOR

1.4.3 Justificacion de la investigacion

El trabajo de las empresas de seguros son muy importantes, en razén que contribuyen al
mejoramiento de la calidad de vida de los clientes externos, esto hace que la empresa se
fortalezca cada dia mas, asi como el lema de la empresa de seguros ASESOR de avanzar
cada dia, cada instante, pensando en como ayudar a las personas en el cuidado y bienestar

de cada uno de ellos.

La motivacion principal para el desarrollo de este proyecto fue la imperiosa necesidad de
insertar la gestién por procesos a esta empresa que se ha venido manejando de manera
empirica solo con conocimientos técnicos de la rama del servicio a la cual se dedica; lo que
es no es suficiente para obtener los resultados establecidos afectando negativamente a toda

la organizacion.



La importancia de esta investigacion se centra en la practica de los conocimiento adquiridos
qgue conlleva y el aporte que brindara en los procesos eficientes, y que los resultados que se
obtengan seran valiosos tanto para la empresa que se encuentra en estudio como para sus

similares que posean las mismas falencias.

Ademas genera un impacto que ésta representado en los beneficios econdmicos que se van
a alcanzar con el manejo adecuado de los recursos que se estan aplicando actualmente, los

mismos que se veran reflejados en la rentabilidad.

1.4.4 Hipotesis

HA: El disefio de un Modelo de Gestién por Procesos que coadyuve a la empresa productora

de seguros, “asesor”, “ASESOR”, incide en los niveles de rentabilidad.

1.4.5 Alcance

Se dispone del tiempo suficiente para su desarrollo, acceso a las fuentes de informacion,
posibilidad de aplicar los diferentes instrumentos de investigacién y de disponibilidad de
recursos humanos, materiales, tecnolégicos y sobre todo voluntad para cumplir el trabajo. Por
lo que con la presente propuesta se podra solucionar la problematica existente en la empresa
de seguros ASESOR y en el cumplimiento del programa propuesto por el de la Direccion de
Postgrados de la Universidad Particular de Loja.



CAPITULO Il
2 MARCO TEORICO, CONCEPTUAL



2.1. Antecedentes de lainvestigacion

La Empresa se encuentra ubicada en el en la ciudad de Nueva Loja donde se realizé una
investigacion previa sobre investigaciones realizadas para la empresa dando como resultados
la inexistencias de este tipo de estudios para le empresa, luego se realiz6é una verificacioén de
investigaciones a nivel nacional y no existen estudios para esta empresa, pero se pudo
observar trabajos parecidos en empresas distintas y en otras ciudades del pais.

2.2. Marco tedrico

2.2.1. Enfoque de procesos empresariales

Las empresas por lo general durante muchos afios se han manejado de una forma vertical,
con sus empleados cumpliendo sus funciones de acuerdo al departamento al cual
pertenezcan; sin embargo muchos procesos en las organizaciones no fluyen en forma vertical
sino que lo hacen en forma horizontal, es por eso que hoy en dia se hace necesario que las

empresas adopten nuevas medidas y utilicen nuevos métodos. (Andersen, 2010)

El enfoque orientado hacia los procesos, permite una rapida y sencilla identificacion de los
problemas. Asi como la rapida resolucién de los mismos, sin la necesidad de mejorar el resto

de procesos que funcionan de una forma correcta.

Controles
(Procedimientos )

Eficienciay

eficacia

Entradas Proceso Salidas

PRODUCTO

Recursos

Figura N. 1 Enfoque Bajo Proceso
Fuente:. (Andersen, 2010).



Se puede resumir entonces que la Gestidén por procesos implica:

o Identificar los procesos necesarios para el sistema de administracion de calidad, y su
aplicacion a lo largo de la organizacion.

o Determinar la secuencia e interaccion de dichos procesos.

o Determinar los criterios y métodos requeridos para asegurar que, la operacién como el
control de estos procesos, sean efectivos.

o Asegurar la disponibilidad de recursos e informacidn necesarios para soportar la
operacién y seguimiento de estos procesos.

o Medir, monitorear y analizar estos procesos.

o Implantar las acciones necesarias para obtener los resultados planificados y la mejora
continua de estos procesos. (Hammer, 2005)

2.2.2. Gestién de procesos

La Gestion de Procesos coexiste con la administracion funcional, asignando "propietarios" a
los procesos clave, haciendo posible una gestion inter funcional generadora de valor para el
cliente y que, por tanto, procura su satisfaccion. Determina qué procesos necesitan ser
mejorados o redisefiados, establece prioridades y provee de un contexto para iniciar y

mantener planes de mejora que permitan alcanzar objetivos establecidos. (Herrera, 1996)

La gestion por procesos (Business Process Management), es una forma de organizaciéon
diferente de la clasica organizacion funcional, y en el que prima la visién del cliente sobre las

actividades de la organizacion.

Los procesos asi definidos son gestionados de modo estructurado y sobre su mejora se basa

la de la propia organizacion.

e La Gestion por Procesos se enmarca en la Gestion de la Calidad, y constituye una
herramienta til para el desarrollo de una de las estrategias centrales del Plan de Calidad.

e Enfoque centrado en el usuario. Esto supone un cambio cultural en la organizacion,
puesto que se toma en cuenta desde el principio las necesidades y expectativas de los
usuarios, y se mide su grado de satisfaccion.

e Compromiso del personal, ello obliga a trabajar en equipo, aunando los esfuerzos de

profesionales de diferentes disciplinas.



e Homogeneidad, en cada proceso se recogen con lo que se reduce mucho la variabilidad
y heterogeneidad.

e Sistema de informacion integrado, que permite evaluar las actividades que se realizan.

e Continuidad, es una de las caracteristicas mas importantes y permite eliminar actuaciones
inatiles, romper interfases y rellenar momentos o espacios en blanco en la gestién de los
servicios que se ofrecen a los usuarios. A su vez, uno de los factores clave para lograr la

continuidad es la Coordinacién horizontal y vertical en la Organizacién. (Harrigton, 2004).
2.2.2.1. Objetivos de la Gestién por Procesos
Como un sistema de gestién de calidad que es, el principal objetivo de la Gestidn por
Procesos es aumentar los resultados de la Organizacion a través de conseguir niveles

superiores de satisfaccion de sus usuarios.

Ademas de incrementar la productividad a través de:

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

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

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

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

percibir por el usuario (ejemplo: Informacion).

2.2.3. Proceso

La Norma ISO 9000:2000 define al proceso como: “conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”.
Considera ademas que los elementos de entrada para un proceso son generalmente
resultados de otros procesos. Los procesos de una organizacion son generalmente
planificados y puestos en practica bajo condiciones controladas para aportar valor.
(Hernandez, 2011)

(HARRINGTON 2004) define al proceso como: “cualquier actividad o grupo de actividades
gue emplee insumos, agregue valor a este y suministre un producto a un cliente externo o
interno”



Los elementos de entrada (entradas) y los resultados (salidas) pueden ser tangibles o
intangibles se muestran en la figura N. 2

Pl o e e — — == —— -
R : : C
3 : PROCESOS ] : :—
E e | | > E
B INSUMOS I ( | PRODUCTO T
0 I Personas I Q E
R I Procedimientos I

I Recursos I

I Materiales I

| |

| K j |

e o o o e e o - —— J

Figura N. 2 Efectos de un proceso
Fuente:. (Andersen, 2010).

2.2.3.1. Elementos de un proceso

En la figura N. 3 se indica la conformacién esquematica de un proceso y los elementos

constituidos de este.

Insumos Actividad Productos

Figura N. 3 Elementos de un proceso
Fuente:(Andersen, 2010).

Como se detall6 anteriormente, un proceso comprende los pasos que se desarrollan de
manera secuencial para conseguir elaborar productos y servicios a partir de determinadas

entradas, siendo este el caso. Los pasos a seguir son:

Identificacién de procesos gobernadores, operativos y de apoyo
Construccion del mapa de procesos
Asignacion de procesos clave a sus responsables

2 o T p

Desarrollo de instrucciones de trabajo de los procesos
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2.2.3.2. Herramientas para el levantamiento de procesos

Uno de los factores mas importantes dentro del levantamiento de procesos es lo que respecta
a la identificacion de los procesos. Para esto existen diversas tendencias y aplicaciones.

2.2.3.3. Identificacion de los procesos

Las fuentes primarias para identificar los procesos que se deben desarrollar para una
organizacion son las declaraciones de su misién y vision. Los procesos originados en la mision
de su razon de ser, se les ha denominado procesos misionales y por afinidad conceptual,
aguellos que deberian desarrollarse para lograr la visiébn de futuro (proceso visionarios).
(Rojas Moya , 2009)

La identificacién de los procesos requiere, en primer lugar, acordar un entendimiento comun
acerca de los procesos generales, en los que trabaja la organizacion, esto puede hacerse
analizando cémo se maneja el cliente desde que entra hasta que sale en sus interacciones
con la organizacion o como se entregan los productos, desde su disefio hasta que llega el

bien a manos del consumidor o se presta el servicio al cliente.

2.2.3.4. Analisis de los procesos

El primer paso en el disefio de los procesos empresariales, es analizar la situacion actual,
definir los requisitos internos y externos, se determina hasta qué punto las medidas y
reglamentaciones que se practican en la organizacion, satisfacen los requisitos internos y
externos; se recomienda por medio de las entrevistas hacia los empleados, obtener la mayor
cantidad de informacion posible, pues son ellos los que tienen mayor conocimiento. (Paz J. ,
2012)

Luego de determinar la situacién actual, se puede comprobar si los procesos definidos y en
funcionamiento en la organizacion, satisfacen los requisitos, pudiendo asi identificar tanto los
puntos débiles como fuertes. Se debe también establecer una estructura para llevar a cabo

las acciones requeridas.
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2.2.3.5. Identificacion de los procesos

Los procesos en la organizacion se identifican a partir de la norma que la constituye y normas
gue le definen las funciones y competencias, las cuales encierran los objetivos, funciones,
productos o servicios que debe proveer. Adicionalmente es importante considerar la mision y

la vision loes elementos que se identifican en los procesos son los siguientes:

Tiempo de proceso

Recursos consumidos por unidad
NuUmero de personas

Costo valor agregado

EFICIENCIA Tiempo invertido en el valor agregado
Costo de la mala calidad/desperdicios
Tiempo de espera por unidad
Apariencia

Oportunidad

EEICACIA Confiabilidad
> Uso

Servicio

Duracion

Capacidad de
respuesta
Adaptabilidad/flexibilida

Figura N. 4 Indicadores de un proceso
Fuente: (Andersen, 2010).

2.2.3.6. Priorizacién de procesos

Partiendo de la clasificacion de los procesos mencionada: misionales, de apoyo y gestion,
definir cuales son los procesos que efectivamente debe ejecutar la entidad. Para ello,

establecer una priorizacién de los mas significativos en el corto, mediano y largo plazo.

Para priorizar procesos existen varias técnicas; dos de ellas son: la matriz relacién entre

objetivos y procesos, y el grado de dificultad y contribucion de los procesos.

2.2.4. Andlisis organizacional

Se refiere al andlisis de las condiciones internas de la empresa y a su diagndéstico

correspondiente. Proceso que permite examinar en conjunto los recursos financieros y
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contables, productivos y humanos de la empresa para determinar cuéles son sus fortalezas
y debilidades y como puede explorar las oportunidades y enfrentar las amenazas que el
ambiente le presenta.

2.2.4.1. Analisis de las condiciones internas de la empresa

2.2.4.1.1. Matriz de evaluacién del factor interno (EFI)

Para constituir una matriz EFI se debe realizar una auditoria interna de la administracion
estratégica. Esta herramienta para formular estrategias resume y evalla las fuerzas y
debilidades mas importantes dentro de las areas funcionales de un negocio y crea un origen
que identifica y evalla las relaciones entre las areas claves. En una matriz EFl es necesario
aplicar juicios intuitivos ya que no es una técnica del todo contundente. Pero si es importante
comprender a fondo los factores incluidos. Tanto la matriz EFl como la EFE son muy similares

y se desarrolla siguiendo cinco pasos:

1. “Se formula una lista de los factores de éxito que son identificados mediante el proceso
de la auditoria interna. Se determinan entre diez y veinte factores internos, que incluyan
tanto fuerzas como debilidades. En primer lugar se describen las fuerzas y después las
debilidades. Hay que ser lo mas especifico posible y se usan porcentajes, razones y
cifras comparativas.

2.  Se deben asignar un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (totalmente importante) a cada
uno de los factores. El peso entregado a un factor dado presenta la importancia relativa
del mismo para alcanzar el éxito de la empresa. Independientemente de que el factor
clave represente una fuerza o una debilidad interna, los factores que se consideren que
afectaran mas en el desempefio de la organizacion deben llevar los pesos mas altos. El
total de todos los pesos debe de sumarl.0.

3.  Se otorga una calificacion entre 1 y 4 a cada uno de los factores a efecto de indicar si el
factor representa una debilidad mayor (calificacion = 1), una debilidad menor (calificacion
= 2), una fuerza menor (calificacion =3) o una fuerza mayor (calificacion = 4) Asi, las
calificaciones se refieren a la compafia, mientras que los pesos del paso 2 se refieren
a la industria.

4. Para llegar al resultado se debe multiplicar el peso de cada factor por su calificacion
correspondiente para determinar una calificacion ponderada para cada variable.

5. Se deben sumar las calificaciones ponderadas de cada variable para determinar el total

ponderado de la organizacién entera.
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Tabla N. 1 Ejemplo de Matriz EFI

Total
Factores criticos para el éxito Peso Calificacion
ponderado
Fuerzas
1. Raz6n presente que subi6 a 2.52 0.06 4 0.24
2. Margen de utilidad subi6 a 6.94 0.16 4 0.64
3. La moral de los empleados es alta 0.18 4 0.72
4. Sistema nuevo de informética 0.08 3 0.24
5. La participacion del mercado ha subido a 24% 0.12 3 0.36
Debilidades
1. demandas legales sin resolver 0.05 2 0.10
2. Capacidad de la planta ha bajado a 74% 0.15 2 0.30
3. Falta de sistema para la administracion
. 0.06 1 0.08
estratégica
4. El gasto para | y D ha subido el 31% 0.08 1 0.08
5. Los incentivos para distribuidores no han sido
) 0.06 1 0.06
eficaces
Total 1.00 2.80

Fuente: http://www.joseacontreras.net/direstr/cap57d.htm

Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna.

Cual fuere la cantidad de factores que se registren en una matriz EFl, el total ponderado puede
ir de un minimo de 1.0 a un maximo de 4.0, siendo la calificaciébn promedio de 2.5. Los totales
ponderados muy por debajo de 2.5 caracterizan a las organizaciones que son débiles
internamente, y las calificaciones muy por arriba de 2.5 indican una posicion interna fuerte. La
matriz EFI, al igual que la matriz EFE, debe incluir entre 10 y 20 factores clave. La cantidad
de factores no influye en la escala de los totales ponderados porque los pesos siempre suman
1.0.Cuando un factor interno clave es una fuerza y al mismo tiempo una debilidad, el factor
debe ser incluido dos veces en la matriz EFl y a cada uno se le debe asignar tanto un peso
como una calificacion. Por ejemplo, el logotipo de Playboy ayuda y perjudica a Playboy
Enterprise; el logo atrae a los clientes para la revista, pero impide que el canal de Playboy por
cable entre a muchos mercados. La siguiente tabla contiene un ejemplo de una matriz EFI.
Notese que las fuerzas mas importantes de la empresa son su razén de circulante, su margen
de utilidad y la moral de los empleados, como indican las 4 calificaciones. Las debilidades
mayores son la falta de un sistema para la administracion estratégica, el aumento del gasto
para | e D y los incentivos ineficaces para los distribuidores El total ponderado de 2.8 indica
gue la posicion estratégica interna general de la empresa esta arriba de la media. ” (David ,
2008)

Hay empresas que trabajan con muchas divisiones, cada division auténoma o unidad

estratégica se encarga de preparar una matriz EFI. Pero para obtener una matriz general EFI
13
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para la corporacion, se integran las matrices de cada division.

2.2.4.1.2. Analisis de las condiciones externas de la empresa

Mediante este andlisis las empresas procuran conocer su ambiente externo y diagnosticar que
ocurre en él. Para que la empresa pueda operar con eficiencia y eficacia es necesario que
conozca el ambiente externo que le rodea: sus necesidades, oportunidades, recursos
disponibles, dificultades y restricciones, amenazas, coacciones y contingencias de las que no
puede evitar. (David , 2008)

La auditoria externa de direccion estratégica (conocida en ocasiones como evaluacion del
entorno o analisis de la industria), se centra en la identificacion y evaluacion de las tendencias
y acontecimientos que estan mas alla del control de una sola empresa y revela las
oportunidades y las amenazas claves que confrontan a una empresa. De tal manera que los
gerentes sean capaces de formular estrategias para aprovechar las oportunidades y evitar o

reducir el impacto de las amenazas.

2.2.4.1.3. Factor Demogréfico

La demografia es el estudio estadistico de la poblacién humana y su distribucion. El analisis
de esta variable es fundamental para la mercadotecnia porque son personas quienes
conforman el mercado porque es a ellos que se dirigen los productos. Ademas, es
imprescindible el estudio del crecimiento de la poblacion donde se asienta ésta. El ambiente
demografico revela una era de estructura versatil, un variado perfil de la familia,
desplazamientos geogréaficos de los habitantes, a la vez de una poblaciéon cada vez mejor
preparada y una creciente diversidad étnica y racial, sélo por mencionar algunos aspectos.
(Lorino, Phillipe 2003)

Para identificar y describir el mercado meta al cual se dirigirdn los productos o servicios de
una organizacién, se hace necesario el estudio y andlisis de diferentes aspectos de la
poblacion, entre otros: tamafio; densidad; ubicacion y distribucion; edad y sexo; grupos
étnicos, empleo y desempleo; estado civil; nimero de hijos; escolaridad, tipo de vivienda,
migracion, indices de natalidad y mortandad; etapa del ciclo de vida familiar; distribucion del
ingreso; clase social; religion; escolaridad o nivel educativo, entre otros. Los cambios

demograficos dan origen a nuevos mercados y eliminan otros.
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Las variaciones en algunas caracteristicas demograficas, son de particular importancia ya que
las transformaciones en las caracteristicas de la poblacion frecuentemente producen cambios

en el nUmero de consumidores con ciertas necesidades.

2.2.4.1.4. Factor de Condiciones econdmicas

Las condiciones econémicas son de fundamental importancia para el planeamiento
estratégico dado que inciden no sélo en el tamafio y atractivo de los mercados que la empresa
atiende, sino en la capacidad de ésta para atenderlos rentablemente. Es posible que éstas
limiten el nivel de recursos que las empresas pueden usar para intentar satisfacer la demanda.
(Serna 2004)

La escasez de materias primas, los costos de la energia y los del crédito pueden imponer
importantes limitaciones en la capacidad de una empresa para desarrollar nuevos productos,

para mantener inventarios o para invertir en instalaciones para nueva produccion.

2.2.4.1.5. Factor de Competencia

En términos generales se puede decir que la competencia es la capacidad que tiene una
empresa para mantenerse y sobresalir en el mercado. En la actualidad no basta con
comprender a los clientes. Las empresas multinacionales se desplazan, vertiginosamente,
hacia nuevos mercados y practican la mercadotecnia global. Lo anterior ha resultado en que
las empresas no tienen otra opcién que fomentar la competitividad, poniendo cada vez mas
atencion tanto a sus competidores como a los consumidores. (Don Hellriegel, Susan E.
Jackson, John W. Slocum. 2005)

No todas las empresas estan invirtiendo lo suficiente para poder monitorear a sus
competidores por el costo que esto implica. Algunas empresas creen conocerlos simplemente
porque compiten con ellos, sin ver la necesidad de contar con un sistema formal de inteligencia
competitiva. Otras creen que nunca podran conocer lo suficiente a sus competidores, por lo
gue dejan de preocuparse. Sin embargo, las empresas con sensibilidad, disefian y emplean

sistemas para obtener informacion continua de sus competidores.
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2.2.4.1.6. Factores socioculturales

El entorno cultural esta compuesto por instituciones y otros elementos que afectan los valores,
las percepciones, las preferencias y los comportamientos basicos de la sociedad. Las
personas, al crecer en una sociedad dada, la cual conforma sus valores y creencias
fundamentales, absorben una vision del mundo que define sus relaciones con los demas y
consigo mismas. Los individuos, los grupos y la sociedad como un todo cambian
constantemente en funcién de lo que consideran formas deseables y aceptables de vida y de
comportamiento. Tales modificaciones pueden incidir profundamente en las actitudes de los

individuos hacia los productos y hacia las actividades de mercadeo.

Es importante que los gerentes de mercadotecnia puedan comprender y predecir los cambios
en los valores individuales y sociales que pueden ser considerados fundamentales por los
grupos de consumidores y cOmo estos repercuten en las actividades de mercadotecnia de las

empresas.

2.2.4.1.7. Factores politicos y legales

El ambiente politico se compone por un conjunto de leyes, dependencias del gobierno, y
grupos de presion que influyen y limitan tanto las actividades de las organizaciones como las
de los individuos en la sociedad. La existencia de leyes y regulaciones cumple al menos tres
propositos: fomentar la competencia, protegiendo a las empresas unas de otras; asegurar
mercados justos para los bienes y servicios, resguardando a los consumidores; v,
salvaguardando los intereses de la sociedad como un todo, y a otras empresas de negocios
contra las practicas poco éticas que perjudican a los consumidores individuales y a la
sociedad. (Fred 2008)

El gobierno desarrolla una politica publica para guiar el comercio y establece un conjunto de
leyes y regulaciones que limitan los negocios en beneficio de la sociedad, para asegurarse
que las empresas asuman la responsabilidad de los costos sociales de sus actos. Asi, los
gerentes de mercadotecnia tratan permanentemente de ajustarse a la legislacién del pais,
tarea que resulta un poco dificil debido a las diferentes interpretaciones que hacen los

tribunales, la vaguedad de las leyes y, sobre todo, al gran nimero de éstas.
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2.2.4.1.8. Factores Tecnolégicos

Uno de los factores mas sobresalientes que actualmente determinan el destino de las
empresas es, sin duda, la tecnologia. El entorno de las organizaciones presenta dia con dia
nuevas tecnologias que reemplazan las anteriores; a la vez que crean nuevos mercados y
oportunidades de comercializacion. Los cambios en la tecnologia pueden afectar seriamente
las clases de productos disponibles en una industria y las clases de procesos empleados para
producir esos productos. En ambos casos, el efecto sobre la estrategia de mercadeo puede
ser enorme. La tecnologia puede afectar los valores y estilos de vida del consumidor. Cuando
los productos de una empresa se encuentran en su ciclo de vida en la etapa de madurez, las
empresas sobreviven, en gran medida, diferenciando sus productos de los de los
competidores, y esto lo logran s6lo con innovaciones y tecnologia de vanguardia. (Ansoff,
2009)

En nuestro pais la mayoria de las empresas son pequefias y medianas y, si bien es cierto que
en buena parte de ellas se cuenta con el conocimiento y la experiencia de su propio oficio,
también lo es que en un alto y considerable porcentaje, tanto de los procesos tecnolégicos de
fabricacion como los de tratamiento de materias primas y materiales, resultan obsoletos o bien

son inadecuados.

2.2.4.1.9. Matriz de evaluacién del factor externo (EFE)

La matriz EFE permite a los estrategas resumir y evaluar la informacion econémica, social,

democrética, ambiental, politica, gubernamental, legal, tecnoldgica y competitiva.

La matriz EFE se desarrolla en 5 pasos:

1. Primero se elabora una lista de los factores externos que se identificaron en el proceso de
auditoria externa. Se incluyen de 10 a 20 factores determinando una lista de las
oportunidades y después de las amenazas.

Se aplica a cada factor un valor que varié de 0.0 (sin importancia) a 1.0 (muy importante)
Se realiza una clasificacion de 1 a 4 a cada factor externo clave para indicar con cuanta
eficacia responden las estrategias actuales de la empresa a dicho factor donde 4
corresponde a la respuesta de excelente, 3 a que esta por arriba del promedio, 2 nivel

promedio y 1 deficiente.
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4. Se Multiplica el valor de cada factor por su clasificacibn para determinar un valor
ponderado.

5. Se suma los valores ponderados de cada variable para determinar el valor ponderado total
de la empresa (Steiner, 2006)

Tabla N. 2 Ejemplo de la matriz de evaluacién del factor externo.

FACTORES EXTERNOS CLAVE VALOR | CLASIF. \IQ?)I?\I()[)R
OPORTUNIDADES
1.- Los mercados locales estan practicamente sin
explotar la virtualidad y nobleza de la madera, como 015 3 045

producto natural, que esta siendo sustituido por
productos procesados provenientes del petréleo.
2.-Incremento de la demanda causada por la
aplicacion de los controles mandatorios provenientes | 0,05 3 0,15
de Ley forestal.

3.- Crecimiento astronémico de la publicidad por

internet, que en nuestro medio no es utilizado | 0,05 3 0,15
adecuadamente.
4.- La empresa G es lider en el mercado de muebles
. , . 0,15 4 0,60
finos de madera natural a precios bajos
5.- Beneficios tributarios que constan en la
o . 0,10 3 0,30
Constitucion y la Ley para los artesanos calificados
AMENAZAS
1.- Inobservancia de la ley forestal para el
mantenimiento del recurso bosque renovable debido | 0,10 2 0,20
a la tala indiscriminada de arboles.
2.-Desordenada produccién, con baja calidad en
. 0,05 3 0,15
productos de madera aumenta la competencia
3.-El Rotenmal mercago de muebles se concentra en 0.05 2 0.10
la region norte del Pais
4.-La inadecuada publicidad en los medios de
Co : . . 0,10 2 0,20
comunicacion patrocinada por Medio Ambiente
5.- Discontinuidad en los criterios de la 0.20 1 0.20
Administracion Gubernamental en cada Gobierno. ' '
TOTAL 1,00 2,50

Fuente: http:// www.scribd.com/doc/6/Matriz-EFE
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna.

e El valor ponderado mas alto posible para una empresa es de 4.0 y el mas bajo posible es
de 1.0.

e 4.0 indica que una empresa responde de manera sorprendente a las oportunidades y
amenazas presentes en su sector.

e 1.0 significa que las estrategias de la empresa no aprovechan las oportunidades ni evitan

las amenazas externas.
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El resultado ponderado promedio por tanto es de 2,5. Un resultado 4,0 indicaria que una
empresa compite en un ramo atractivo y que dispone de abundantes oportunidades externas,
mientras que un resultado 1,0 mostraria una organizacion que esta en una industria poco

atractiva y que afronta graves amenazas externas.

2.2.4.2. Andlisis F.O.D.A.

La matriz FODA es una de las herramientas mas utilizadas en el analisis del entorno de las

instituciones, acronimo de cuatro conceptos fundamentales:

Fortalezas (puntos fuertes de nuestra institucion)
Oportunidades (aspectos externos que pueden resultar positivos)

Debilidades (puntos débiles de la institucién)

SSEENEENERN

Amenazas (aspectos externos fuera de la institucion que pueden afectarla

negativamente)

La metodologia FODA intenta integrar en un mismo analisis los aspectos externos e internos

que influye positiva 0 negativamente en la institucion.

El andlisis FODA ayuda a determinar si la institucion esta capacitada para desempafarse en
su medio. Mientras mas competitiva en comparaciéon con sus competidores esté la institucion,

mayores probabilidades tiene de éxito.

El andlisis FODA esta disefiado para ayudar al estratega a encontrar el mejor acoplamiento
entre las tendencias del medio, las oportunidades y amenazas y las capacidades internas,
fortalezas y debilidades de la institucion. Dicho analisis permitira a la organizacién formular
estrategias para aprovechar sus fortalezas, prevenir el efecto de sus debilidades, utilizar a

tiempo sus oportunidades y anticiparse al efecto de las amenazas.

2.2.4.2.1. Oportunidades y Amenazas (externas)

Son los aspectos externos que influyen en el desenvolvimiento de la empresa, sucesos tales
como: Econdmicos, sociales, culturales, demogréficos, ambientales, politicos, legales,

gubernamentales, tecnoldgicos y competitivos que pueden beneficiar o afectar de manera

negativa el futuro organizacional. La planeacion estratégica debe incluir una evaluacion de
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estos dos aspectos importantes, en las oportunidades y amenazas interfieren los
competidores, nuevos participantes, clientes, proveedores y los bienes o servicios sustitutos.

2.2.4.2.2. Fortalezas y Debilidades (internas)

Son las actividades o factores que las empresas pueden controlar, esto involucra a todas los
departamentos y operaciones que se realizan dentro de estos. Las empresas siempre buscan
aprovechar las fortalezas que tienen y eliminar las debilidades internas. Las fortalezas y las

debilidades se pueden determinar en relacién con los objetivos de la organizacion.

La Matriz FODA, es una estructura conceptual para un analisis sistematico que facilita la
adecuacion de las amenazas y oportunidades externas con las fortalezas y debilidades
internas de una organizacién. Esta matriz es ideal para enfrentar los factores internos y
externos, con el objetivo de generar diferentes opciones de estrategias. (F) Fortaleza; (O)
Oportunidades; (D) Debilidades; (A) Amenazas. El enfrentamiento entre las oportunidades de
la organizacién, con el propdsito de formular las estrategias mas convenientes, implica un
proceso de reflexion con un alto juicio subjetivo, pero fundamentado en una informacién del
mismo tipo. (FRED 2008)

Se pueden utilizar las fortalezas internas para aprovechar las oportunidades externas y para
atenuar las amenazas externas. lgualmente una organizacién podria desarrollar estrategias
defensivas orientadas a contrarrestar debilidades y esquivar amenazas del entorno. Las
amenazas externas unidas a las debilidades internas pueden acarrear resultados desastrosos
para cualquier organizacion. Una forma de disminuir las debilidades internas, es

aprovechando las oportunidades externas.

2.2.4.2.3. Simbolos estandares para el diagrama de flujo.

Segun (Harrington, James 2009). Los simbolos estandarizados para hacer diagramas de flujo
estan publicados por la ANSI, y se resaltan los diez mas comunes para poder diagramar

procesos de una empresa, son los que se presentan en la siguiente tabla 2.2. (pag. 106 —
110)
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Simbolo

Descripcion

Operacion: Rectangulo. Se utiliza este simbolo
cada vez que ocurra un cambio en un item. Se
usa para denotar cualquier clase de actividad..

)

Movimiento/Transporte: Flecha ancha. Se utiliza
esta flecha para indicar el movimiento del output
entre locaciones.

Punto de decision: Diamante. Indica aquel punto
del proceso en el cual se debe tomar una
decision.

< =
@

Inspeccion: Circulo grande. Se utiliza un circulo
grande para indicar que el flujo del proceso se
ha detenido, de manera que pueda evaluarse
la calidad de output.

Documentacion: Rectangulo con la parte inferior
en forma de onda. Se utiliza este simbolo para
indicar que el output de una actividad incluyé
informacioén registrada en papel

Espera: Rectangulo obtuso. Se utiliza este
simbolo, algunas vecesdenominado bala, cuando
un item o persona debe esperar o cuando un item
se coloca en un almacenamiento provisional
antes de que se realice la siguiente actividad
programada.

-
Vv

Almacenamiento: Tridngulo. Se utiliza un
tridngulo cuando existe una condicion de
almacenamiento controlado y se requiera una
orden o solicitud para que el item pase a la
siguiente actividad programada.

Direccion del Flujo: Flecha. Se utiliza una flecha
para denotar la direccién y el orden que
corresponden a los pasos del proceso.

Conector: Circulo pequefio. Se emplea un circulo
pequefio con una letra dentro del mismo al final
de cada diagrama de flujo para indicar que el
output de esa parte del diagrama de flujo servira
como el input para otro diagrama de flujo.

O
D

Limites: Circulo alargado. Se utiliza un circulo
alargado para indicar el inicio y el fin del proceso.
Normalmente dentro del simbolo aparece la
palabra inicio o comienzo; término o fin.

Figura n. 5 Simbolos estandares
Fuente: (Andersen, 2010).
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2.2.4.2.4. Cadenade valor

En términos competitivos, el valor es la cantidad que los compradores estan dispuestos a
pagar por lo que una empresa les proporciona. El valor se mide por el ingreso total, es un
reflejo del alcance del producto en cuanto al precio y de las unidades que puede vender. Una
empresa es lucrativa si el valor que impone excede a los costos implicados en crear el

producto.

La Cadena de valor despliega el valor total, y consiste de las actividades de valor y de margen.
Las actividades de valor son las actividades distintas fisica y tecnolégicamente que
desempefa una empresa. El margen es la diferencia entre el valor total y el costo colectivo
de desempefiar las actividades de valor. Cada actividad de valor emplea insumos comprados
(mano de obra y administracion), y algun tipo de tecnologia para desempefiar su funcién.
Cada actividad de valor también crea y usa la informacién. Las actividades de valor pueden

dividirse en dos amplios grupos, actividades primarias y actividades de apoyo.

§ig |1 ABASTECIMIENTO
I |2 RECURSO HUMANO
. 3 INFRAESTRUCTURA
4 5 6 7

LOGISTIC | OPERACIO | MARKETIN
A MNES G

Actividades
primarias

SERVICIO

Figura N. 6Cadena de Valor
Fuente: (Andersen, 2010)

Las actividades primarias, son las actividades implicadas en la creacion fisica del producto y
su venta y transferencia al comprador, asi como asistencia posterior a la venta. Las
actividades de apoyo sustentan a las actividades primarias y se apoyan entre si,
proporcionando insumos comprados, tecnologia, recursos humanos y varias funciones de

toda la empresa.

Un andlisis de la cadena de valor en lugar del valor agregado es la forma apropiada de
examinar la ventaja competitiva. El valor agregado (precio de venta menos el costo de la
materia prima comprada) se ha usado algunas veces como el punto central para el analisis
de costos, porque ha sido considerado como el area en que la empresa puede controlar los

costos.
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2.3.

Marco conceptual

Analisis de Tendencias: Parte del analisis estructural de los estados financieros, resulta
especialmente Util para el analista, a fin de: conocer con profundidad el negocio de la
empresa, comprobar qué partidas consumen porcentajes significativos de recursos
econdémicos, evaluar la evolucién del comportamiento de estas partidas, estudiando el
comportamiento histérico de la empresa en relacién a las mismas

Alcance: Se refiere a la amplitud y profundidad de cualquier actividad, proyecto o
programa. Por ejemplo: alcance geografico, alcance poblacional, etc.

Desarrollo institucional: Es un dmbito o dimension de las organizaciones que tienen
como finalidad el fortalecimiento de las capacidades, la organizacién de las estructuras y
la regularidad de funcionamiento y las relaciones y vinculos internos y externos. Apunta a
fortalecer las condiciones de procesos de cambio sustentables e incluye al desarrollo
organizacional.

Eficacia: Refleja en qué medida se espera alcanzar o ha sido alcanzado el objetivo
especifico de un proyecto, teniéndose en cuenta tanto el nivel de logro, como los periodos
temporales para hacerlo. La eficacia es un término que indica la contribuciéon de un
proyecto al logro de su objetivo especifico.

Eficiencia: Conjunto de acciones que se llevan a cabo para alcanzar un objetivo previsto.
Abarca el momento en que se planifica lo que se desea hacer, la ejecuciéon de lo
planificado y el proceso de control (monitoreo) y evaluacion

Gestién: Conjunto de acciones que se llevan a cabo para alcanzar un objetivo previsto.
Abarca el momento en que se planifica lo que se desea hacer, la ejecuciéon de lo
planificado y el proceso de control (monitoreo) y evaluacion

Insumos: Son los recursos humanos, financieros, técnicos y/o materiales que permiten la
ejecucion de las actividades del proyecto.

Monitoreo: Es la apreciacion sistematica y continua de la marcha del proyecto con
relacion a los insumos, actividades y resultados inmediatos que estaban planeados, y el
analisis de posibles diferencias.

Sustentabilidad: Implica si al término del financiamiento externo se han establecido las
condiciones de organizacién y gestion que garanticen la continuidad del proyecto
Valores: Son los elementos y aspectos éticos constitutivos que rigen las decisiones y

orientan las acciones de una organizacion.
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CAPITULO 1l
3. MARCO METODOLOGICO
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3.1 Metodologia

La investigacion es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican

al estudio de un fenémeno (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio , 2010)

El presente proyecto se fundamenté en el disefio de un modelo de gestion por procesos para
la empresa Productora de Seguros, “Asesor”, de la ciudad Nueva Loja, canton Lago Agrio,
para su desarrollo fue necesario investigar en los libros, folletos, internet, datos de mucho

interés para obtener la informacidn que se necesitd para la realizacion de la investigacion.

La siguiente investigacion se llevara a cabo mediante estudios de campo, realizando una
investigacion cuantitativa mediante un analisis del problema de investigacion y las causas

que esto conlleva.

3.2. Disefio / Tipo de investigacion

El enfoque cuantitativo que representa un conjunto de procesos es secuencial y probatorio.
Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar o eludir pasos es decir no podemos
definir y seleccionar la muestra, si ain no se ha establecido la hipétesis; tampoco es posible
recolectar y analizar datos si previamente no se ha desarrollado el disefio o definido la muestra
(Hernandez Samperio, et al, 2010). Para la presente investigacion se considero los tipos de
investigacion descriptivos, correlaciénales y explicativos por sus caracteristicas de alcances

que estas tienen.

3.2.1. Investigacién descriptiva

Busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fenébmeno
que se realice. Describe tendencias de un grupo o poblacion. (Hernandez Sampieri, et al,
2010)

Se utilizara este tipo de investigacion ya que se pretende medir y recoger informacién sobre

los procesos de la empresa; por lo que se describié las situaciones, contextos y eventos

relacionados con la Gestién de los Procesos.
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3.2.2. Investigacién correlacional

Este tipo de investigacion asocia variables mediante un patrén predecible para un grupo o
poblacién (Hernandez Sampieri, et al, 2010)

Este estudio se utilizd para relacionar la variable dependiente con la variable independiente
de investigacion con la finalidad de evaluar el grado de asociacién, medir a cada una de ella,
cuantificar y analizar la vinculacién. Es decir como se puede mejorar los procesos dentro de
la empresa.

3.2.3. Investigacion explicativa

Pretende establecer las causas de los eventos, sucesos o fendmenos que se estudian

(Hernandez Sampieri, et al, 2010)

Se utilizé esta investigacion para responder a las causas del actual de los procesos y sus
elementos basicos en la empresa de seguros Asesor y cuales seran sus consecuencias en
el futuro si no se toman medidas necesarias por lo que se estable realizar una investigacion
sobre los tiempos y el valor agregado de cada proceso.

3.3. Poblacion / Universo

Dentro de la poblacion de estudio se encuentra a las personas que laboran actualmente en

la empresa. Asi como los clientes actuales de la empresa que ascienden a 256 personas

3.3.1. Muestra

Al ser una poblacion no significativa en referencia al nimero de personas que laboran en la

empresa se estableci6 como muestra.

3.3.2. Instrumentos de recogida de datos

“Consiste en un medio utilizado para registrar la informacion que se obtiene durante el proceso

de recoleccion”, asi indica.
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Los principales instrumentos que se utilizaron en el proceso de investigacion para la

recopilacion de la informacion son:

= Observacion e inspeccion directa de los procesos

= Entrevistas y reuniones de trabajo con los sujetos de investigacion
= Cuestionarios escritos

= Andlisis de la documentacion

= Material tedrico relacionado con el tema.

En el desarrollo de este trabajo se utilizaron distintas técnicas e instrumentos para la
recoleccioén y el andlisis de los datos relacionados con la gestién de procesos de la empresa
de seguros, con la finalidad de conocer las condiciones actuales de las los procesos

administrativas en la empresa

3.4. Técnicas de Anadlisis de Datos

3.4.1. Entrevista

La entrevista es una forma especifica de interaccion social que tiene por objeto recolectar

datos para una investigacion

La entrevista se utiliza para recabar informacién en forma verbal, a través de preguntas que
propone el analista. Quienes responden pueden ser gerentes o colaboradores que
proporcionaran datos para la aplicacion de la propuesta. El analista puede entrevistar al

personal en forma individual o en grupos.

3.4.2. Realizacién de la Encuesta

Para la recoleccion de datos de este proyecto la encuesta se realizé a todos los sujetos de
investigacion que tienen que ver con la gestidn por procesos en la empresa productora de

seguros. En la mayoria de los casos no hubo dudas de parte de los entrevistados respecto a

las preguntas.
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Capitulo IV

4. Resultados
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4.1. Fases del proyecto

Se considerara las fases del proyecto en funcion de lo que se va a realizar para lo cual se
establecera como punto de partida la situacion actual de la empresa la misma que cuenta con
varias falencias en el desarrollo de sus actividades normales asi como dentro de los
seguimientos de los procesos.

Evaluacion y sitacidn Actual

Conocer el estado actual de la empresa para poder determinas las estrategias y procesos a implementar

A 4
I

Organizacion de las actividades, concretar necesidades.

Organizacion del proyecto de modelo de gestion

Proceso de Redisefio

Formular la filosofia empresarial, construccion del proceso y definicion de la infraestructura necesaria, crear objetivos e
indicadores.

Implementacion de la gestion por procesos

|¢

Estandarizacion, medicion, ajuste y estabilizacion del proceso

Figura N. 7 Fases del proyecto
Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”

Dentro de las fases del proyecto se puede destacar que en la primera parte se desarrollara la
evaluacion y situacion actual donde se establecié la forma actual del manejo de la empresa,
desde las actividades comerciales, asi también existe una gestion de la produccion de los
seguros, andlisis financieros donde en base a los estados financieros se establecio cuales
son los margenes de utilidad de la empresa, se realizé un analisis de macro entorno y micro

entorno y finalmente se establecio la cadena de valor de la empresa.

Una vez que se realizd la situacion actual se pudo concretar cuales son las falencias
encontradas en funciéon de los procesos establecidos para lo cual se realiz6 la organizacién
de las actividades para realizar el redisefio donde se realiz6 desde la filosofia empresarial, y
se realiz6 una simulacion de la implementacion del modelo de gestién por procesos para la
empresa.



4.2. Laempresa

“Asesor” es una compafia productora de Seguros, se encuentra en el mercado por mas de 5
afos la misma que ha venido cumpliendo con todas las formalidades vigentes a la fecha, y

desde sus inicios realiza funciones al mercado.

Sus fundadores, son personas del canton Nueva Loja conocidos empresarios de la zona, con
la mistica de servicio quienes con gran énfasis y como base fundamental de sus actividades,
crean ASESOR para poder brindar servicios de calidad en la zona la misma que no contaba

con este tipo de servicios.

La empresa tiene como productos o servicios a ofrecer la asesoria directa a microempresas
en coberturas de Seguro y representacion ante las aseguradoras, ofreciendo los mas variados
beneficios con las primas mas competitivas del mercado por medio de agrupacién en pools

corporativos

ASESOR compra al por mayor paquetes de cobertura a las compafias aseguradoras para
vender a grupos de microempresarios coberturas al por menor. A través de la conformacion
de grupos de personas en un paquete homogéneo (“pools corporativos”) se conseguira primas

mas bajas que aquellos otorgados individualmente.

4.2.1. Actividad comercial

Productora de Seguros Asesor tiene como principal actividad la comercializacion de pélizas
de seguros, es considerada una empresa de seguros generales de acuerdo a lo expresado
en la Ley General de Seguros, puesto que aseguran los riesgos causados por afecciones,
pérdidas o dafios de la salud, de los bienes o del patrimonio y los riesgos de fianzas o

garantias; de acuerdo al ClIU la actividad se tipifica de la siguiente manera:

La empresa funciona como un Asesor Productor de Seguros, cuya definicion de acuerdo al

articulo 7 de la Ley General de seguros se define como:

Personas naturales que a nombre de una empresa de seguros se dedican a gestionar y
obtener contratos de seguros, se regiran por el contrato de trabajo suscrito entre las partes y
no podran prestar tales servicios en mas de una entidad aseguradora por clase de seguros, y

los agentes de seguros, personas naturales que a nhombre de una o varias empresas de
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seguros se dedican a obtener contratos de seguros, se regiran por el contrato mercantil de

agencia miento suscrito entre las partes.

Las agencias asesoras productoras de seguros, personas juridicas, con organizacion propia,
cuya Unica actividad es la de gestionar y obtener contratos de seguros, para una o varias
empresas de seguros o de medicina pre pagada autorizada a operar en el pais. Las empresas
de seguros seran solidariamente responsables por los actos ordenados o ejecutados por los
agentes de seguros y las agencias asesoras productoras de seguros, dentro de las facultades

contenidas en los respectivos contratos.

4.2.2. Formade pago:

¢ Contado: Pagos iguales sin interés

o Con tarjeta de crédito: Diners 3 y 12 meses sin interés 6,9 meses sin interés. Visa y
MasterCard Banco del Pichincha 3 y 12 meses sin interés. Visa Banco del Austro 3, 6,
9,12 sin interés. Y con cualquier otra tarjeta de 3 hasta 12 meses con el interés propio de
la tarjeta.

La prima correspondiente a la presente péliza debera ser pagada a la compafiia dentro de los
quince dias contados desde la fecha de su emision, caso contrario, la misma quedara

autométicamente anulada sin previa notificacion al asegurado.

Los productos estan disefiados para cubrir los siniestros mas comunes y algunos valores
agregados, esto ha permitido que la empresa pueda fidelizar a los clientes, sin embargo esta
no posee datos que permitan medir la participacién de mercado respecto de los competidores
o evaluar si los productos tienen ventajas competitivas y comparativas respecto de otros

comercializadores.

4.2.3. Caracteristicas comerciales

Productora de Seguros Asesor tiene una cartera de clientes importante de acuerdo a datos
verbales proporcionados por la gerencia de la empresa la composicion de la cartera de

clientes corresponde en un 90% a empresas con pdélizas corporativas, dejando un 10% para

cuentas individuales mayormente obtenidas del gremio de los transportistas.
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4.2.4. Estructura organizacional

La empresa Productora de Seguros Asesor en la actualidad no registra ningun organigrama
estructural. Utilizando la técnica de observacion directa se puede establecer que en la practica
se identifican tres departamentos:

= Administracion
= Comercializacion

=  Sjniestros

La Productora de Seguros Asesor cuenta con un total de 6 empleados, calificada como
pequefia empresa tiene de forma empirica una estructura jerarquica donde se pueden definir

tres niveles:

Directivo, Mando Medio y Operativo; no se evidencia manuales de funciones o perfiles de
cargo. Varios de los trabajadores han realizado multiples actividades en distintas areas en el

tiempo que llevan trabajando en la organizacion.

4.3. Gesti6n de la produccion

A continuacion se realiza andlisis de varias areas de la empresa que son las mas importantes
para el ciclo productivo de la empresa y se muestra cada una de las perspectivas que se
vienen manejando con la finalidad que a partir de estas se pueda desarrollar estrategias que

ayuden al mejoramiento de los procesos de la institucion.

En primera instancia se constata la inexistencia de un c6digo de conducta en la empresa esto
debido a que no existe un nivel administrativo formal puesto que es una empresa pequeia lo

que hace que no se realicen actividades de esta indole.

El cédigo de ética fomenta normas y procedimientos a seguir en diferentes situaciones y al no
contar con este los empleados actian de acuerdo a sus principios, esto se ha propiciado por
la falta de interés de los administradores en crear lineamientos que ayuden a fortalecer a la
empresa. Para la realizacion de los hallazgos encontrados en funcion de la empresa se realizé

una encuesta la misma que se encuentra en el Anexo N. 2
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Tabla N. 3 Cbédigo de conducta

CARACTERISTICA DESCRIPCION

CONDICION El personal de la empresa no se rige por un cddigo de
conducta

CRITERIO Elaborar un manual de valores que establezcan lineamientos,
normas y procedimientos a seguir frente a situaciones y
establecer cédigos de conducta dentro de la organizacion

CAUSA La empresa productora de seguro no cuenta con un Codigo de
ética formalmente establecido

EFECTO A la falta de un cédigo de ética, los empleados actian en base
a sus principios.

CONCLUSION No existe interés por parte de la administracion de establecer
normas de conducta dirigidas a sus empleados

RECOMENDACION | La administracion debe elaborar un manual de valores que
establezcan lineamientos y que establezcan codigos de
conducta de como actuar dentro de la empresa

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna.

Dentro de la empresa no se selecciona adecuadamente al personal que ocupa los puestos
Mas representativos de la empresa la misma que es el area comercial ya que esta es el area

gue mantiene a la empresa, esto se debe a la inexistencia de un manual de contratacién que

ayude a mejorar las ventas de la empresa.

Al no realizarse un buen proceso de seleccion de personal; se contrata personas que no estan
capacitados para realizar funciones especificas de una empresa de la rama de seguros ya

que el manejo de estas tiene ciertas caracteristicas que no son manejadas por personas que

tengan un nivel de instruccion adecuado.

Tabla N. 4 Seleccién del personal

CARATERISTICA DESCRIPCION

CONDICION Contratacion inadecuada de personal para el &rea comercial
de la empresa

CRITERIO Implementar un manual de contratacién de personal en el
area de Talento Humano

CAUSA Seleccion de personal incapacitado para el puesto que se
esta postulando, puesto que solo contratan personal con
titulo de bachiller no universitario ni con experiencia en otras
compaiiias de Seguros

EFECTO Que el empleado no esté capacitado para realizar esas
funciones, puesto que no tiene conocimientos universitarios
ni cuenta con capacitaciones referentes a seguros.

CONCLUSION No se realiza un buen proceso de seleccion de personal

RECOMENDACION | Actualizar las politicas de contratacion de personal, con el fin
de contratar personal eficiente

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna
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La empresa no cuenta con un manual de politicas y procedimientos donde el personal conozca
el orden de las actividades que se realizan por cada uno de los productos y servicios que se
ofrece

Tabla N. 5 Manual de politicas y procedimientos
CARATERISTICA DESCRIPCION

CONDICION Falta de un manual de politicas y procedimientos

CRITERIO Implementar un manual de politicas y procedimiento para la
empresa

CAUSA Los empleados nuevos no conocen los procedimientos ni las
funciones que tienen a su cargo y son responsables

EFECTO Que el trabajo realizado sea erréneo, provocando atrasos en
la informacion hasta pérdidas econdémicas

CONCLUSION No se realiza el trabajo adecuadamente

RECOMENDACION La administracion debe elaborar un manual de
procedimientos para el departamento indicando las funciones
gue es responsable

cada empleado

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”

Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

Dentro de la empresa solo existe una persona que conoce el proceso de cada una de las
actividades a realizase dentro del departamento de comercializacion ya que cuenta con varios
afios de experiencia dentro de la empresa y para la empresa no es productivo que exista

dependencia a una sola persona para resolver los diferentes problemas que existan.

Tabla N. 6 Falta de personal capacitado

CARATERISTICA DESCRIPCION

CONDICION En el departamento de Comercializacion solo existe una
persona que cuenta con todos los conocimientos técnicos y
experiencia necesaria que amerita el departamento

CRITERIO Todo el personal deberia tener los conocimientos necesarios
para afrontar las diferentes situaciones que se presentan en
el departamento

CAUSA Dependencia en una sola persona para resolver los
diferentes siniestros que se presentan

EFECTO A la falta de esta persona los demas empleados del
departamento no sabrian cémo actuar frente a un siniestro y
se retrasarian los procesos del mismo

CONCLUSION Existe una centralizacion en el departamento de siniestros

RECOMENDACION Mantener en continua capacitacion al departamento de
comercializacion.

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

El departamento de comercializacion de la empresa en el afio 2014 recept6 un total de 73

reclamos segun datos obtenidos de la empresa los mismos que se detallan a continuacion:
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W Mala atencion, trato
inadecuado a los clientes

B Retraso en el proceso de
documentacién y
presentacion de un
siniestro

Figura N. 8 Reclamos de los clientes
Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”

Una vez analizado cada hallazgo encontrado que afecta al logro de los objetivos de la empresa
se elaboré el diagrama de Ishikawa, que muestra el analisis de variabilidad identificando las

causas y efecto de los problemas.

CAUSA EFECTO
Falta de No existe un r_nanual Dependencia de una
e de procedimientos
conocimientos en el ; - sola persona para
gue identifique L
personal o tomar decisiones
actividades
Lentitud en procesos
departamento de
siniestros
No se Ilev_a un Mal uso de los Falta de capacitacion
control del tiempo :
. sistemas constante del
que toma realizar . ”
- informaticos personal
una actividad

Figura N. 9 Reclamos de los clientes
Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”

4.4, Gestion Administrativa Financiera

Para el célculo de los indicadores financieros se tomaron en cuenta los estados financieros

facilitados por la empresa. (Ver Anexo N. 3).
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Tabla N. 7 Razon Circulante

INDICADOR FORMULA DE CALCULO Datos Resultado
LIQUIDEZ Activo corriente 63.131,15 3,04
1. Razén circulante Pasivo Corriente 20.799,07

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

Este resultado indica que la empresa tiene una razén corriente de 3.04 veces lo que muestra
gue en principio por cada dolar que la empresa debe a corto plazo, cuenta con 3.04 ddlares

para respaldar esta obligacion.

Tabla N. 8 Razdén de efectivo

INDICADOR FORMULA DE CALCULO Datos Resultado
LIQUIDEZ Efectivo 5.594.,79 0,13
2. Razon de efectivo Pasivo Corriente 42.892,86

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

La razon de efectivo muestra que la empresa puede cubrir los pasivos menores a un afio 0.13

veces con el efectivo que cuenta actualmente la empresa tanto en caja como en bancos.

Tabla N. 9 Capital de trabajo

INDICADOR FORMULA DE CALCULO Datos Resultado
LIQUIDEZ éCtI\{O tcorrlente - Pasivo (265()37%3;10175 42.332,08
3. Capital de trabajo ornente .799,07)

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

El resultado anterior muestra que la empresa tiene un capital de trabajo de 42.332.08 los
mismos que han sido financiados con recursos no corrientes que podrian ser pasivos a largo

plazo o patrimonio.

Tabla N. 10 Rotacidn de cuentas por cobrar

INDICADOR FORMULA DE CALCULO Datos Resultado
ACTIVIDAD Ventas 273.914,96 12.66

4. Rotacion de cuentas por 21.642,72

cobrar Cuentas por cobrar

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

Con este indicador se puede determinar que la empresa cobro sus ventas a crédito pendiente

de pagos y volvié a ofrecer crédito 12.66 veces en el afio.
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Tabla N. 11 Dias de rotacion de cuentas por cobrar

INDICADOR FORMULA DE CALCULO Datos Resultado
ACTIVIDAD 365 365,00 28,84

5. Dias de rotacion de 1266

cuentas por cobrar Rotacion de cuentas por cobrar '

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

Este resultado significa que en promedio la empresa tarda 29 dias en recuperar la cartera o
las cuentas por cobrar. En otras palabras, la totalidad de la cartera se convierte en efectivo en
29 dias.

Tabla N. 12 Rotacién de Activos Fijos

INDICADOR FORMULA DE CALCULO Datos Resultado
ACTIVIDAD Ventas 273.914,96 9,41
6. Rotacidn activo Fijo Total Activo fijo promedio 29.094,84

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

Este indicador muestra que los activos fijos rotaron 9.41 veces en el afio para dar un servicio
adecuado o lo que es lo mismo por cada ddlar en activos fijos la empresa generd 9.41 ddlares
de ventas.

Tabla N. 13 Rotacién de capital de trabajo

INDICADOR FORMULA DE CALCULO Datos Resultado
ACTIVIDAD Ventas 273.914,96 6,47

7. Rotacion del capital de

trabajo Capital de trabajo neto 42.332,08

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

El capital de trabajo muestra cuento trabajo género en la empresa se puede observar que la

empresa genero 6.47 délares de capital de trabajo en el periodo contable.

Tabla N. 14 Rotacién de activo total

INDICADOR FORMULA DE CALCULO Datos Resultado
INDICADOR Ventas 273.914,96 3,00
8. Rotacién activo total Activo total promedio 91.250,13

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna
Este indicador significa que los activos totales de la empresa rotaron 3.00 veces en el afio,

también se puede decir que por cada ddlar invertido en activos totales, la empresa genera

ventas por 3.00 en un afio.
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Tabla N. 15 Nivel de endeudamiento

INDICADOR FORMULA DE CALCULO Datos Resultado
ENDEUDAMIENTO Total pasivo 63.691,93 0,70
9. Nivel de endeudamiento Total Activo 91.250,13

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

Este resultado indica que el endeudamiento de la empresa es de 70% es decir que por cada
dolar que la empresa tiene invertido en activos 0.70 centavos han sido financiados por los

acreedores, ya sea bancos, empleados, entre otros.

Tabla N. 16 Endeudamiento a corto plazo

INDICADOR FORMULA DE CALCULO Datos Resultado
ENDEUDAMIENTO Pasivo Corriente 20.799,07 0,33

10. Endeudamiento a corto

plazo Pasivo total 63.691,93

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

Este indicador muestra que la concentracion de los pasivos en el corto plazo es de 33%, es

decir, que por cada délar de deuda, 33 centavos tienen vencimiento en menos de un afio.

Tabla N. 17 Endeudamiento a largo plazo

INDICADOR FORMULA DE CALCULO Datos Resultado
ENDEUDAMIENTO Pasivo a largo plazo 42.892.86 0,67

11. Endeudamiento a largo

plazo Pasivo total 63.691,93

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

Se puede determinar que el 67% constituye a esta concentrado en el pasivo a largo plazo es

decir que por cada délar del pasivo 0.67 pertenecen al pasivo a largo plazo.

Tabla N. 18 Endeudamiento financiero

INDICADOR FORMULA DE CALCULO |Datos Resultado
ENDEUDAMIENTO Obligaciones financieras 42.892.86 0,16

12. Endeudamiento

financiero Ventas 273.914,96

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

Este resultado indica que el endeudamiento financiero es del 25%, es decir que por cada dolar

gue las empresas vende, debe 0.16 centavos al sistema financiero.
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Tabla N. 19 Impacto de la carga financiera

INDICADOR FORMULA DE CALCULO Datos Resultado
ENDEUDAMIENTO Gastos financieros 3.515,21 0,01

13. Impacto de la carga

financiera Ventas 273.914,96

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

Este indicador muestra que el impacto de la carga financiera es del 1%, 6sea, que por cada $

1 que la empresa vende dedica 1% para pagar intereses al sistema financiero.

Tabla N. 20 Rendimiento del activo total

INDICADOR FORMULA DE CALCULO Datos Resultado
RENTABILIDAD Utilidad neta 19.070,22 0,21
14. Rendimiento Activo Total | Activo Promedio 91.250,13

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

El indicador calculado significa que la utilidad neta corresponde al 21% con respecto al activo
total, es decir que por cada délar invertido en activos totales se generaron 21 centavos de

utilidad neta en el periodo

Tabla N. 21 Rendimiento del patrimonio

INDICADOR FORMULA DE CALCULO Datos Resultado
RENTABILIDAD Utilidad neta 19.070,22 0,69

15. Rendimiento del

Patrimonio Patrimonio promedio 27.558,20

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

Esto significa que la utilidad neta corresponde al 69% sobre el patrimonio que la empresa
mantuvo en el periodo. Es decir que los socios del negocio obtuvieron un rendimiento sobre

su inversion de 69%.

Tabla N. 22 Margen de utilidad neta

INDICADOR FORMULA DE CALCULO Datos Resultado
RENTABILIDAD Utilidad neta 19.070,22 0,07
16. Margen Utilidad neta. Ventas 273.914,96

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

Este indicador significa que la utilidad neta corresponde a 7% de las ventas netas lo que es
equivalente que por cada $. 1 vendido se generd 7 centavos de utilidad neta después de

descontar todos gastos operacionales y no operacionales.
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4.5. Analisis del macro entorno

45.1. Entorno econémico

El Ecuador muestra un sector asegurador amplio con la participacion de 42 empresas
privadas, distribuidas por su tamafo de la siguiente manera: el 32,19% de la prima neta
pagada proviene de las empresas grandes, el 45,92% de las medianas, el 21,71% de las
pequefias y el 0,18% de las muy pequefas. (Mipro, 2013)

El mercado local oferta mayoritariamente productos especializados, los mas regulares de
acuerdo a lo consultado con el Departamento Comercial de Seguros una empresa de seguro
son: vehiculos, vida individual, asistencia médica individual, casa habitacion y por dltimo el
seguro de fianzas. La composicion del sector de acuerdo a la oferta comercial determina que
un 58% de las empresas aseguradoras ofertan seguros combinados, el 35% operan solo en

seguros generales y 7% operan Unica y particularmente en seguros de vida. (Mipro, 2013)

A marzo del 2014, el sector genero un total de 275 millones de délares, que comparativamente
con el afilo 2013 muestra reducciones en la participacion de varias ramas, en seguros de vida
la reduccién de ingresos fue del 29,16% (2013) al 10,09%; en seguros generales la
disminucion fue del 14,96% al 4,97%; y, en el sector de empresas que comercializan varios
paguetes la reduccion fue del 7,20% al 3,58%.(Mipro, 2013)

La demanda de los productos de seguros esta dada principalmente por clientes corporativos
0 agrupaciones que representa alrededor del 70% del mercado, esto se debe a que las
comparniias de seguros han enfocado sus esfuerzos a este tipo de clientes ya que consideran
es mas rentable (esto se debe a un menor costo de ventas, sin embargo las tarifas son
menores) trabajar en negocios grandes productos al detalle. Se puede notar que los tres
ultimos afios las compafias aseguradoras han dado mayor importancia que en afios
anteriores a las ventas individuales, respetando el canal de distribucién tradicional que son
los corredores de seguros, porgue se considera un negocio mas seguro en el largo plazo por

la diversificacién de la cartera y la fidelidad que demuestra un cliente individual.

También ha sido evidente en los Ultimos afios la intencion de las compafiias de seguros en

desarrollar nuevos canales de distribucidbn masivos (Sponsors) y micro seguros.
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4.5.2. Entorno politico

En el dltimo cuatrienio hubo un promedio anual de 4 789 muertos por siniestros de transito en
este pais de 14,5 millones de habitantes, es decir, 13 diarios, ademas de
139 heridos, dijo a la AFP Guillermo Abad, director de Justicia Vial, un observatorio ciudadano

gue promueve la seguridad en las rutas.

Por otro lado el Congreso endurecié la ley de transito, que desde hace un mes castiga el
exceso de velocidad hasta con tres dias de prisién, multa y la pérdida de la tercera parte de
los puntos de la licencia. Se considera a los accidentes de carretera como el “flagelo social

mas grande del pais”.

Su observatorio estima que esos siniestros dejaran al Estado pérdidas por unos 800 millones
de dolares en 2015, frente a los 576 millones cuantificados oficialmente en 20012. “Este
panorama pone a Ecuador como el pais de mayor siniestralidad en la region y el mundo”,
enfatiz6. El fenbmeno se produce pese a que desde 2008 el gobierno de Rafael Correa ejecutd
un plan de inversién de 1 000 millones de ddlares para carreteras, y se plantea destinar otros
5.000 millones hasta 2013. Las mas recientes evaluaciones del Banco Interamericano de
Desarrollo (BID) sobre este problema indican que América Latina tiene una tasa de mortalidad
de 17 personas por cada 100 000 habitantes, superior al promedio de las naciones de ingresos
altos que no llega a 10 por cada 100 000.

Se estima que para 2020 la cifra puede llegar a 24 por cada 100 000, por el incremento
vehicular, con lo cual los percances viales se convertirian en la tercera causa de muerte y
discapacidad en la region, de acuerdo con el BID. Entre febrero y mayo ultimos, 60

ecuatorianos murieron y 86 resultaron heridos en accidentes de apenas cuatro autobuses.

La ley ecuatoriana establece penas de hasta 12 afios de prisién para los responsables de
siniestros que hayan estado bajo efectos del alcohol u otras drogas, record6 Abad, para quien
los accidentes generan problemas psicol6gicos, econémicos y a menudo ponen a los

familiares frente a la corrupcion judicial.

4.5.3. Entorno tecnolégico
En el periodo analizado, el Valor Agregado Bruto (VAB) de Ecuador ha tenido el siguiente
comportamiento. El sector primario logra un aporte promedio al VAB del 29%, la agricultura

contribuye con el 5.7% y la mineria con el 13.8%. El VAB de la agricultura, silvicultura y pesca
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tiene una tendencia ligeramente creciente. La mineria crece entre los afios 1970 y 1971
mientras que cae fuertemente en el afio 1987 por efecto de la caida de los precios del petréleo,

en los afos siguientes se estabiliza.

El aporte promedio al VAB del sector secundario es del 15%, la manufactura contribuye con
el 5% y la construccion con el 10%. En todo el periodo sefialado la manufactura tiene una
tendencia decreciente al igual que la construccion hasta el afio 1989, a partir de este afio esta

rama crece por efecto de las remesas de los Migrantes.

Por su parte, los servicios aportaron al VAB en un 56%. La rama venta al por mayor, comercio
al por menor, restaurantes y hoteles presenta una tendencia mas o menos constante, su peso

promedio en el periodo es del 14%.

La rama transporte, almacenamiento y comunicaciones muestra una tendencia creciente y su
aporte es del 9%. La rama otras actividades aportd con el 34% en comparacién a los otros
servicios, esta rama comprende informacién y comunicacién, actividades financieras y de
seguros, actividades inmobiliarias, actividades profesionales, cientificas y técnicas,
actividades administrativas y servicios de apoyo, administracion publica y defensa; planes de
seguridad social de afiliacién obligatoria, ensefianza.

45.4. Estructura del sector del negocio en particular

La Agencia Productora de Seguros Asesor concentra su operacion en la comercializacion de
pélizas del ramo vehiculos individual y corporativo, el 27,33% de la produccion del sistema

privado de seguros hacen relacion directa de dicho ramo.

Del total de 42 empresas, 29 compafias concentraron su fuerza comercial en el sector
generando 193,7 millones de ddlares a nivel del pais al afio 2014 con un crecimiento del
20,99% respecto del 2008. El 60.7% de los ingresos se concentran en 7 empresas de las

cuales las mas importantes son Colonial, Equinoccial y Rio Guayas.

De acuerdo a un estudio realizado por la SBS, utilizando la metodologia de la Matriz Boston
ConsultingGroup, el seguro de vehiculos es considerado como vaca lechera, que se define
como el grupo de productos que producen efectivo por encima de las expectativas de la

industria, aunque a menudo sus tasas de crecimiento son lentos.
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El crecimiento del sector se debe mayormente al crecimiento del parque automotor y las
facilidades de pago ofertadas por los concesionarios de venta de autos, que priorizan las
ventas a crédito beneficiando al sector asegurador.

4.6. Entorno interno

El entorno interno hace referencia al entorno especifico y particular de la empresa, esto con
el objetivo de determinar las fortalezas y debilidades que ésta tiene y que contribuyen a
obtener una mejor o peor posicidbn competitiva respecto de los principales competidores
4.6.1. Anélisis F.O.D.A.

Descrita la cadena de valor actual se realiza el andlisis FODA, como instrumento de
evaluacién y conclusion del capitulo de andlisis situacional describiendo las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas respecto de la Productora de Seguros Asesor.

46.1.1. Fortalezas

Definidas como las caracteristicas inherentes a la empresa que ésta realiza con éxito y que

se convierten en competencias distintivas sobre los competidores, son:

F.1 Crecimiento en Ventas

F.2 Concentracion del negocio en la comercializaciéon de pdélizas de seguros para vehiculos
de acuerdo a las condiciones del mercado nacional y tomando en cuenta sus riesgos las
necesidades especificas de las empresas y nichos individuales.

F.3 Respaldo de Aseguradoras del gran prestigio y tamafio.

F.4 Rentabilidad sobre ventas

F.5 Bonos y beneficios para los empleados a la par del crecimiento de la empresa.

4.6.1.2. Debilidades

Se definen como los aspectos por reforzar o que no permiten que la organizacion llegue a su

pleno desarrollo.
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D.1 La empresa carece de manuales de procesos y procedimientos que faciliten y mejoren el

rendimiento de su personal.

D.2 No existe un manual de funciones, ni tampoco se establecen los perfiles del personal.

D.3 El direccionamiento estratégico es deficiente, la organizacion del trabajo se fundamenta

en metas comerciales.

D.4 Concentracion en la oferta de una sola pdliza de seguros, cuando existen nichos en
crecimiento que pueden contribuir incrementar tanto la participacion de mercado como la

rentabilidad del negocio.

D.5 Registros financieros manuales y organizados de forma empirica.

4.6.1.3. Oportunidades

Constituyen aquellas fuerzas o aspectos ambientales de caracter externo que la organizacion
no puede controlar, pero que sin embargo representan un elemento conveniente, favorable,
provechoso de potencial crecimiento o mejoria para la organizacién, de acuerdo a la

informacién analizada se definen como:

0.1 Crecimiento acelerado en el mercado de seguros individuales por la orientacion de los

competidores mas grandes contratos corporativos

0.2 Mejoras en las relaciones con las aseguradoras al implementar nuevas politicas

comerciales.

0.3 Incremento en la rentabilidad del sector en el largo plazo de acuerdo a los andlisis de la
Superintendencia de Bancos y Seguros.
O.4Desarrollo de productos especificos para nichos, con el aval de los asegurados con la que

Productora de Seguros Asesor mantiene relaciones comerciales actualmente.

0O.5Reduccion de los indices de siniestralidad en ciertos segmentos que contribuyen a

incrementar la rentabilidad en determinados ramos como las fianzas.
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46.1.4. Amenazas

Se refieren a todos los factores ambientales, no controlables por la organizacién, pero que
representan fuerzas o aspectos negativos y problemas potenciales

A.1 Desaceleracion de la economia nacional a causa de la reduccion de ingresos para el
Estado, crisis de economias fuertes, endurecimiento de politicas de comercio exterior, entre

otras.

A.2 Incremento en la intensidad competitiva del sector consecuencia del ingreso de nuevos

competidores o posiciones estratégicas agresivas de otros asesores productores de seguros.

A.3 Presion de las aseguradoras por obtener mejores beneficios, modificando las condiciones

de negociacion con Productora de Seguros Asesor.

A.4 Incremento en las tasas de siniestralidad en el ramo de vehiculos y los otros potenciales

para el crecimiento de la empresa.

A.5 Modificaciones en las Leyes que regulan el sector respecto a las comisiones y aportes
para la Superintendencia de Bancos.

4.6.2. Matriz de evaluacion de factores internos (EFI)

La matriz EFI realiza una valoracion tanto de las fortalezas y debilidad como de factores
internos, el objetivo de su construccibn es determinar el nivel de competitividad que
Productora de Seguros Asesor tiene internamente y como €so se convierte en una ventaja

para aprovechar las oportunidades o enfrentar las amenazas del mercado externo.
La suma ponderada muestra que la empresa aseguradora Productora de Seguros Asesor se

encuentra ligeramente por debajo de la media para considerarse una empresa que posee una

estructura interna que le permita competir liboremente en el mercado

45



Tabla N. 23 Matriz EFIl de Productora de Seguros Asesor

PESO

FACTORES DETERMINANTES PARA EL EXITO | PESO | CALIFICACION PONDERADO

Fortalezas

F.1 Crecimiento en Ventas 0.10 4 0,40

F.2 Concentracion del negocio en la
comercializacion de pélizas de seguros para
vehiculos de acuerdo a las condiciones del
mercado nacional y tomando en cuenta sus
riesgos las necesidades especificas de las
empresas Yy nichos individuales.

0,05 3 0,15

F.3 Respaldo de Aseguradoras del gran prestigio y
tamafio. 0,05 3 0,15

F.4 Rentabilidad sobre ventas 0,10 4 0,40

F.5 Bonos y beneficios para los empleados a la 0.10 3 0.30
par del crecimiento de la empresa. ' '

Debilidades

D.1 La empresa carece de manuales de procesos
y procedimientos que faciliten y mejoren el 0,15 1 0,15
rendimiento de su personal.

D.2 No existe un manual de funciones, ni tampoco

se establecen los perfiles del personal. 0,10 1 0.10

D.3 El direccionamiento estratégico es deficiente,
la organizacién del trabajo se fundamenta en 0,10 2 0,20
metas comerciales.

D.4 Concentracion en la oferta de una sola péliza
de seguros, cuando existen nichos en crecimiento
que pueden contribuir incrementar tanto la 0,05 2 0,10
participacion de mercado como la rentabilidad del
negocio.

D.5 Registros fmanmeros manuales y organizados 0,20 1 0,20
de forma empirica.

TOTAL 1 2,15

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

4.6.3. Matriz de Evaluacion de factores externos (EFE)
Una vez analizado el medio interno, es necesario entender lo que sucede en el externo y cual

es la capacidad competitiva de la organizacion para el aprovechamiento de las oportunidades

y la minimizacion de las amenazas identificadas, para ello se construye la Matriz EFE.
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Tabla N. 24 Matriz EFE de Productora de Seguros Asesor

FACTORES DETERMINANTES PARA EL EXITO

PESO

CALIFICACION

PESO
PONDERADO

Oportunidades

0.1 Crecimiento acelerado en el mercado de seguros
individuales por la orientacion de los competidores més
grandes contratos corporativos

0.1

04

0.2 Mejoras en las relaciones con las aseguradoras al
implementar nuevas politicas comerciales.

0,05

0,2

0.3 Incremento en la rentabilidad del sector en el largo
plazo de acuerdo a los andlisis de la Superintendencia
de Bancos y Seguros.

0,05

0,15

0.4Desarrollo de productos especificos para nichos, con
el aval de los asegurados con la que Productora de
Seguros Asesor mantiene relaciones comerciales
actualmente.

0,1

0,3

O.5Reduccion de los indices de siniestralidad en ciertos
segmentos que contribuyen a incrementar la rentabilidad
en determinados ramos como las fianzas

0,15

0.6

Amenazas

A.1 Desaceleracién de la economia nacional a causa de
la reduccidn de ingresos para el Estado, crisis de
economias fuertes, endurecimiento de politicas de
comercio exterior, entre otras.

0,05

0,05

A.2 Incremento en la intensidad competitiva del sector
consecuencia del ingreso de nuevos competidores o
posiciones estratégicas agresivas de otros asesores
productores de seguros.

0,15

0,3

A.3 Presion de las aseguradoras por obtener mejores
beneficios, modificando las condiciones de negociacién
con Productora de Seguros Asesor.

0,05

0,05

A.4 Incremento en las tasas de siniestralidad en el ramo
de vehiculos y los otros potenciales para el crecimiento
de la empresa.

0,15

0,3

A.5 Modificaciones en las Leyes que regulan el sector
respecto a las comisiones y aportes para la
Superintendencia de Bancos.

0,15

0,3

TOTAL

2,65

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

La empresa aseguradora Productora de Seguros Asesor obtiene una calificacién de 2,65

sobre un total de 4 puntos en la evaluacion externa, lo que permite concluir que en su posicién

es relativamente estable en un mercado de alto crecimiento como lo es el sector de servicios,

sin embargo, debido a su cercania al limite inferior del analisis (2,5), es susceptible de ser

afectada por las amenazas del mercado.

4.6.4. Cadenade valor

La cadena de valor empresarial es un modelo tedrico que permite describir el desarrollo de

las actividades de una organizacion empresarial, descrito por Michael E. Porter en su libro
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Estrategia y ventaja competitiva. La cadena de valor categoriza las actividades que producen
valor afladido en una organizacién en dos tipos: las actividades primarias y las actividades de
apoyo o auxiliares.

La empresa Productora de Seguros Asesor analiz6é con anterioridad, es una organizacion con
poco tiempo en el mercado que adolece de problemas organizativos y estructurales, que estan
afectando a su crecimiento y desarrollo empresarial, por esto y como parte del diagnéstico
organizacional a continuacién se analiza la cadena de valor actual del negocio, con el objeto

de analizar la situacion actual y proyectar el modelo organizacional eficiente en el futuro.

Para efectos del andlisis se han identificado los procesos actuales tanto primarios como de

apoyo en la organizacion y se exponen en la figura siguiente:
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Estructura de la cadena de valor actual de Productora de Seguros Asesor

Estructura de procesos

Administrativo y de Administracion Comercializacion Siniestros

Gestion

Ejecucion de
polizas -
siniestros

Actividades Primarias

Q
+—

-
QL
(@]
[
O

Clientes Satisfechos

Créditoy

Facturacion
cobranzas

Soporte y apoyo

Necesidades y Expectativas

Figura N. 10 Estructura de la cadena de valor actual de Productora de Seguros Asesor
Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”

49



4.6.4.1. Actividades primarias

En funcién a un andlisis realizado a través de la observaciéon de las actividades cotidianas de
la empresa, expuesto en la figura anterior, se identificaron tres actividades primarias en la

organizacion:

e Compras
e Ventas
e Postventas

e Ejecucién de pdélizas y siniestros

Estos tres procedimientos se analizan con detalle a continuacion:

a) Compras

El procedimiento de compras en la organizacion abarca todo lo relacionado a insumos
necesarios para la operacion de la oficina, la relacién con proveedores y empresas vinculadas
a las aseguradoras que ofertan servicios para la empresa y sus asegurados. A esta labor se
dedican dos personas instaladas en una oficina, su labor principal es contactara proveedores
de suministros de oficina, suministros de limpieza, talleres mecanicos, talleres de pintura
concesionarios y otros, para garantizar que los trabajos de la empresa y el aprovisionamiento

de materiales se den en forma correcta.

No se evidencia un proceso o manual de cémo realizar la actividad, por lo que el trabajo no
se encuentra organizado ni existen registros estandar sobre evaluacién de proveedores,
seleccién y procedimiento de pago; se muestra en la cartelera martes y viernes de cada

semana.

La labor de las personas del area es compartida en muchos de los casos con actividades de

cobranza o seguimiento a clientes.

b) Ventas

En lo que se refiere a la labor de venta, se concentra en 3 personas, las mismas que no
precisan el modelo de contrato que mantiene con la organizacion, estas se encargan del
seguimiento a las cuentas claves y al mercado potencial, esta area esta direccionada por uno

de los socios.
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Las actividades que se desempefian responden mas a una estructura reactiva, en la que se
espera a que los clientes soliciten informacion y en ciertos casos se visitan a concesionarios,

empresas 0 asociaciones para la venta de poélizas grupales de vehiculos.

El trabajo inicia con una reuniéon no formal del personal en la mafiana, para posteriormente
realizar las actividades diarias, no se muestra una estructura comercial sélida, la planificacion
esta mas orientada a mantener los clientes actuales y solucionar sus inquietudes que a
aprovechar el mercado, esto esta acompafiado de una minima inversién publicitaria propia,
que no supera los 400 ddlares en dos afios. Las comisiones se pagan en funcién de tablas
preestablecidas y forman parte de los rubros que se entregan a las aseguradoras y el

personal.

c) Postventa

El servicio postventa en la empresa, es concebido por los colaboradores como la relacion que
tiene la Productora de Seguros Asesor con las empresas aseguradoras y la gestion
documental que se debe realizar una vez vendida la pdliza; la documentacion que se

administra en esta parte del proceso es la siguiente:

1. Contrato de seguro de vehiculo de la empresa

2. Documentacién de soporte (RUC y Nombramiento del Gerente)

3. Facturas del pago del servicio segun la negociacién acordada

4. Informes de la empresa Productora de Seguros Asesor la aseguradora

5. Solicitud de liquidacién de comisiones

La documentacidn es organizada por un equipo de dos personas, estas controlan el archivo y

mantiene actualizado el estatus de cada cliente.

d) Ejecucién de pdélizas y siniestros

La carente estructura organizacional de la empresa opta por el poli funcionalismo de los
colaboradores, para ciertas actividades relacionadas con pélizas de clientes no es posible
identificar una especializacion de trabajo, pues personas relacionadas a siniestros asumen un
rol de vendedores y posteriormente actian como evaluadores de riesgo y se relacionan con

los agentes de las aseguradoras para liquidar las polizas.
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En lo que respecta a la ejecucion de las pdlizas y atencion de siniestros, el servicio brindado

por la empresa es muy integral concentrando las actividades en cuatro macro procesos:

- Presentar la solicitud de reclamo
- Recoleccion de evidencia
- Evaluacion/Peritaje (generalmente el peritaje lo realiza la compafiia aseguradora)

- Asesoramiento en la ejecucion de reclamo

Es necesario sefialar que la empresa objeto de estudio es un intermediario comercial que se
encarga de la colocacion de las pdlizas, sin embargo, su responsabilidad sobre el cobro y/o

cancelacion de las mismas es limitado.

4.6.4.2. Actividades de apoyo

La empresa tiene como procesos de apoyo los siguientes:

e Facturacion

e Crédito y Cobranzas

Las actividad de apoyo identificadas no se encuentran establecidas como tales, pues se
encuentran repartidas entre las actividades primarias, no se evidencian areas dedicadas a las
finanzas, talento humano y crédito; tnicamente se puede identificar el area de siniestros, que
es la encargada de ejecutar la pélizas, para ello se utiliza un total de 2 empleados, en ciertas

ocasiones cuando lo amerita personal del equipo de ventas hace esta actividad.

La gerencia concentra sus esfuerzos en la realizacion de actividades de apoyo, en las cabezas
administrativas se ejecutan las actividades relacionadas con finanzas y recursos humanos. La
cobranza es una actividad que la realiza una de las colaboradoras de mayor confianza para

la gerencia.

4.6.4.3. Conclusiones de la cadena de valor

El andlisis realizado muestra una organizacién cuyo fin es la comercializacion de las pdlizas,
carente de un direccionamiento estratégico que le permita crecer en el mercado; la limitada
inversion en actividades publicitarias y de mercadeo obliga a que esta dependa de cuentas
clave; la presencia de poli funcionalismo en todas las actividades contribuye a la

desorganizacion, es dificil identificar una ventaja competitiva que sea diferencial en lo que a
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venta de seguros para vehiculos se refiere. A pesar de lo que lo que los indices financieros
pueden evidenciar, que la Productora de Seguros Asesor es una empresa carente de
estructura y con limitaciones estratégicas que en un corto plazo pueden impactar en el
crecimiento del negocio y afectar a la relacion con proveedores y con los clientes, en especial

a las cuentas claves de las que actualmente se genera el mayor ingreso.
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CAPITULO V
PROPUESTA DE GESTION POR PROCESOS DE EMPRESA
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4.7. Direccionamiento estratégico basado en la Gestién por Procesos

El direccionamiento estratégico de la empresa esta en funcién de sus actividades para lo cual
se establecieron los objetivos, las estrategias y los riesgos de la empresa.

Tabla N. 25 Direccionamiento estratégico

Relacion entre misidn, vision , objetivos, riesgo aceptado y tolerancia

Mision

Colocacion. Analizar el riesgo mediante la inspeccion, estructurar y cotizar su cobertura con
aseguradoras de primer orden, seleccionar las mejores cotizaciones por parte del cliente y controlar
la correcta emision de pdlizas con la aseguradora apropiada.

Indemnizacién. Analizar el siniestro, verificar su vigencia y cobertura, y prestar un servicio
personalizado al cliente en el proceso de liquidacion con la aseguradora escogida.

Asesoria. Auditar la gestion de seguros de personas naturales y juridicas, ofreciendo consultorias de
administracion de riesgos tanto a empresas como a asegurados independientes.

Visiéon

“Ser reconocidos por nuestros clientes por la excelencia en el servicio, con personal altamente
comprometido, liderando en el mercado el seguro de personas”.

)

Objetivos Estratégicos

= |ncrementar el
portafolio de
clientes en un 20%

= Incrementar la
produccion y a su
vez la utilidad anual
de la empresa en
un 15%

= Brindar un servicio
eficiente y eficaz

= Ofrecer un servicio
postventa
personalizado

= Reduccion de un
20% de los gastos
administrativos

) .

Estrategias

Crear estrategias de
Marketing que incentiven a
los clientes potenciales
recomendados por los
clientes actuales a adquirir
una péliza y que requiera de
los servicios

Fortalecer la imagen
corporativa de la empresa

Enviar a capacitacion a los
empleados sobre temas de
atencion al cliente

Elevar la calidad de atencién
al cliente

El personal debera reportar
mensualmente los recursos
materiales que necesita
para realizar su trabajo

-

Riesgo aceptado

Captacion de clientes
no confiables

Incremento de la
competencia

Personal
incapacitado para
brindar atencion al
cliente

Recursos

econdémicos limitados

Que al reducir el
presupuesto para
gastos
administrativos la
empresa no cuente
con los recursos
necesarios para
realizar sus
actividades

-

Tolerancia al riesgo
-20% a 30% inversion

-10% Reduccion de ventas
-Como minimo el 70% de su personal tener conocimientos sobre seguro

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna
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4.8. Identificacion y secuencia de los procesos
A continuacion se establece una identificacion de los procesos de la empresa y se realiza

una gestion de los mismos para lo cual se establecid. Esta identificacion se la realizo con

miembros de la organizacion.

Tabla N. 26 Inventario de procesos

N° | PROCESO

ESTRATEGIC
OPERATIVO

SOPORTE

UNIDAD ADMINISTRATIVA: GERENCIA
Planificacién anual de presupuesto
Planificacion de actividades anuales
Elaboracion y socializacién de reportes X
Control de vencimientos X
UNIDAD ADMINISTRATIVA: JEFATURA COMERCIAL
Planificacién de visitas de servicio y actividades sociales X
Elaboracioén y distribucién de cotizacion X
Elaboracién y distribucién de carnets y tarjetas de asistencia X
UNIDAD ADMINISTRATIVA: JEFATURA DE OPERACIONES
Emision de pdélizas

Gestion de cobro

Revision y facturacion de comisiones

Revisién y control de asegurados X
UNIDAD ADMINISTRATIVA: SINIESTROS Y ATENCION AL
CLIENTE

1 | Recepciony control de siniestros X
Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”

Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna
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4.9. Descripcién de los procesos

Una vez identificados cada uno de los procesos ya sea estratégico, operativo o de soporte se
establece una codificacion de cada uno de los procesos y asi también una hoja de
levantamiento de informacion y un flujograma donde se establecen cada uno de los procesos

a seguir dentro de las actividades a realizarse en la empresa.

A continuacion se muestra cada uno de los procesos con su respectiva codificacion:
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Tabla N. 27 Codificacién de los procesos

CODIFICACION DE PROCESOS

TIPO
DEPROCESO PROCESO CODIGO

Estratégicos Planificacion anual de presupuesto AS-PE-PP
Estratégicos Planificacion de actividades anuales AS-PE-PA
Estratégicos Control de vencimientos AS-PE-RV
Estratégicos Planificacion de visitas de servicio y actividades sociales | AS-PE-VSA
Operativos Elaboracién y socializacion de reportes AS-PO-ESR
Operativos Elaboracion y distribucién de cotizacion AS-PO-EDC
Operativos Elaboracion y distribucion de tarjetas de asistencia AS-PO-EDT
Operativos Emision de pdlizas AS-PO-EP
Operativos Gestién de cobro AS-PO-GC
Operativos Revision y facturacion de comisiones AS-PO-FC
Operativos Recepcién y control de siniestros AS-PO-RS

Soporte Revision y control de asegurados AS-PS-CA

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

4.10. Areade Compras

4.10.1. Proceso 1: Planificacion anual de presupuesto

A continuacion se presenta la hoja de levantamiento de informacion, el flujograma de la

actividad y la descripcion del proceso.
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Tabla N. 28 Hoja de levantamiento proceso N. 1

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DE PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: PLANIFICACION ANUAL DE PRESUPUESTO

CODIGO: AS-PE-PP

Digitalizar la base para control

OPERACIONES

OBJETIVO DEL PROCESO: ESTABLECER EL PRESUPUESTO DE VENTAS MENSUALES Y CONTROLAR SU | FRECUENCIA:
EJECUCION ANUAL
o UNIDAD PUNTO DE
N° | ACTIVIDAD INSTRUCCION ACLATATORIA ADMINISTRATIVA CONTROL
1 cs)gg(r:gt?\;a informacion a las areas JEEATURA COMERCIAL /
: OPERACIONES
y comercial
2 Evaluar los resultados y cumplimientos
de GERENCIA GENERAL
presupuesto del periodo anterior
3 Revisar el indice de renovaciones de la GERENCIA GENERAL
empresa
4 En base a proyecciones EN CORRECTA
deseadas para el nuevo EJECUCION
Establecer el nuevo presupuesto periodo se determinara como regla | GERENCIA GENERAL
general el 60% de renovaciones y 40%
de nuevos negocios
5 Convocar a reunion del personal GERENCIA GENERAL
6 Socializar el nuevo presupuesto con
todo GERENCIA GENERAL
el personal
7 JEFATURA DE

ELABORADO POR:

APROBADO POR:

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

58




PLANIFICACION ANUAL DE ACTIVIDADES CODIGO: AS-PE-PP

GERENTE GENERAL JEFE OPERATIVO

JEFE COMERCIAL

EJECUTIVO DE
CUENTA

Figura N. 11 Proceso N. 1
Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
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4.10.1.1. Hoja de documentacion de proceso

CODIGO: AS-PE-PP

NOMBRE DEL PROCESO: PLANIFICACION ANUAL DE PRESUPUESTO

OBJETIVO: ESTABLECER EL PRESUPUESTO DE VENTAS Y CONTROLAR SU
EJECUCION

FRECUENCIA: ANUAL

FECHA DE DOCUMENTACION: 07-03-2015

RESPONSABLE PRINCIPAL: GERENTE GENERAL

1. Gerente solicita informacion a las areas operativa y comercial.

2. Jefe operativo prepara y entrega informe de cumplimiento del afio anterior, el cual debe
contener la produccion del afio anterior detallada por mes, por ramo y por ejecutivo con
la finalidad de evaluar cumplimiento y los meses de mayor 0 menor venta para conseguir
equiparar la produccion y distribuirla para el nuevo periodo.

3. Jefe comercial prepara y entrega informe de proyecciones de nuevos negocios, basadas
en las expectativas reunidas durante la ejecucién de visitas de servicio y nuevos
requerimientos de los clientes actuales, asi como un detalle y justificacién de elaboracién
de nuevos productos que cumplan con las necesidades del mercado.

4. Gerente recibe y revisa los informes preparados por los jefes de area, lo que permitir
evaluar y establecer el nuevo presupuesto.

5. Gerente revisa indice de renovaciones, en este paso deberd determinarse las
renovaciones y fidelidad de los clientes, los tipos de pélizas y ramos con mayor indice de
renovacién, adicionalmente se deberd establecer como estandar para la empresa un
indice no menor al 60%.

6. Si las renovaciones superan el 60% se genera presupuesto de renovaciones para el
nuevo afio, caso contrario se evallan las causas y se solicita a la unidad administrativa
correspondiente la informacién referente a la no renovacion de polizas.

7. Gerente evalla cumplimiento de presupuesto del afio anterior, basado en el informe
preparado por el jefe operativo, se analizaran los porcentajes de cumplimiento por
ejecutivo y por mes con el fin de equiparar el presupuesto.

8. Siel presupuesto del afio anterior se cumpli6 se procede a establecer el presupuesto para
nuevos negocios el cual no debera ser menor al 40% de la produccion obtenida en el
periodo anterior, caso contrario se procedera a revisar el detalle de no cumplimiento del

presupuesto con la informacion otorgada por la unidad administrativa correspondiente.
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10.

11.

12.

13.

Gerente condensa y genera presupuesto general para nuevo periodo en base al analisis
realizado en los pasos anteriores.

Gerente convoca a reunion para socializar presupuesto, este comité debera contar con la
presencia de todo el personal, se debera exponer las instrucciones de cumplimiento para
el nuevo periodo, es responsabilidad del gerente establecer y aclarar bajo qué
condiciones se elabord el nuevo presupuesto, cudles seran los ramos a los cuales se
enfocaran las ventas, asi como los lineamientos para el cumplimiento.

Gerente genera acta de socializacién de presupuesto, la misma debera contener los
detalles del punto anterior que hayan sido tratados en el comité.

Jefe operativo digitaliza la informacién, elaborando un cuadro detallado de facil
comprension y manejable por todo el personal, compartird la informacion en el servidor
para que el acceso y revision del mismo esté al alcance de todos los involucrados.
Ejecutivo de cuenta archivara el acta generada en el comité con el detalle impreso del

nuevo presupuesto planteado.

Tabla N. 29 Indicadores del proceso planificacion anual del presupuesto

Nombre del indicador: Obtencion:

() Fécil
Presupuesto (x) Razonable

() Dificil

() Extremamente dificil
Obijetivo del indicador: Incrementar el nivel de los ingresos en un 60% en renovaciones y
40% en negocios nuevos
Medios de medicion (formula): Unidad de medicion (porcentaje o numeérica):
Utilidad /Ventas Porcentaje

Variable de Control:

Indicador mayor o igual a 60% en
renovaciones y 40% en clientes nuevos

Frecuencia de la recogida: Frecuencia de la evaluacion:
Anual Anual

Fuente de la coleccion/seguimiento Local de la coleccion (area):
de la medicion: Areas de la empresa
Clientes

Responsable para el indicador: Area de apoyo:

Gerente Compras y Ventas

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

4.10.2. Proceso 2: Planificacién de Actividades Anuales

A continuacion se presenta la hoja de levantamiento de informacion, el flujograma de la

actividad y la descripcion del proceso.
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Tabla N. 30 Hoja de levantamiento proceso N. 2

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DE PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: PLANIFICACION DE ACTIVIDADES ANUALES

CODIGO: AS-PE-PA

OBJETIVO DEL PROCESO: ESTABLECER LAS ACTIVIDADES ESTRATEGICAS Y COMITES
ADMINISTRATIVOS DEL PERIODO

FRECUENCIA: ANUAL

o INSTRUCCION
N° | ACTIVIDAD ACLATATORIA UNIDAD ADMINISTRATIVA PUNTO DE CONTROL
1 | Revisar actividades anual es
de | los ultimos periodos GERENCIA GENERAL
2 | Convocar a reunion del GERENCIA GENERAL
personal
3 | Evaluar la necesidad de
nuevas actividades GERENCIA GENERAL
4 | Realizar cronograma de
visitas de servicio GERENCIA GENERAL EN CORRECTA
5 Estqb[ecer _fr_ecue_nua de GERENCIA GENERAL EJECUCION
comités administrativos
6 Gepgrar acta de Plan de GERENCIA GENERAL
actividades anuales
7 Socializar con el personal JEFATURA DE
P OPERACIONES
8 | Digitalizar la informacion EJECUTIVA DE CUENTA
9 | Efectuar el seguimiento GERENCIA ENERAL

ELABORADO POR:

APROBADO POR:

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna
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PLANIFIACION ANUAL DE ACTIVIDAES CODIGO: AS-PE-PA

GERENTE GENERAL

JEFE OPERATIVO

JEFE COMERCIAL

EJECUTIVO DE
CUENTA

:
%

Figura N. 12 Proceso N. 2

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
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4.10.2.1. Hoja de documentacién de proceso

CODIGO: AS-PE-PA

NOMBRE DEL PROCESO: PLANIFICACION ANUAL DE ACTIVIDADES ANUALES
OBJETIVO: ESTABLECER ACTIVIDADES ESTRATEGICAS Y COMITES
ADMINISTRATIVOS

DEL PERIODO

FRECUENCIA: ANUAL

FECHA DE DOCUMENTACION: 07-10-2013

RESPONSABLE PRINCIPAL: GERENTE GENERAL

1. Gerente revisa el plan de actividades de los ultimos periodos, revisién que servira de
base para la establecer el nuevo plan.

2. Gerente convoca a reunion con todo el personal, esta reunion permitira retroalimentar
y generar un plan de actividades eficaz que abarque las necesidades tanto internas de
la empresa como las externas relacionadas con los clientes.

3. Gerente solicita al jefe comercial un informe de los resultados obtenidos en las visitas
de servicio realizadas, este informe permitira conocer los requerimientos de los
clientes en relacibn a nuevos productos y servicios, asi como las actividades
estrictamente ligadas a ellos.

4. Gerente deberéa evaluar los resultados obtenidos en el paso anterior con la finalidad
de revisar la posibilidad de incluir actividades al nuevo plan.

5. Gerente establece cronograma de visitas de servicio, estas visitas servirdn para
vincular al cliente, asi mismo permitirdn generar produccién, este cronograma debe
ser seguido tanto por el gerente como por el jefe comercial. La frecuencia y
seguimiento de las mismas ayudara a mantener un indice aceptable de renovaciones.

6. Gerente revisa y establece la frecuencia de los comités administrativos los cuales
servirdn para medir y controlar el cumplimiento de diversos procesos y actividades en
la empresa, de la informacion recolectada los comités deberan efectuarse todos los
dias Lunes de cada semana para el caso del area comercial y los viernes cada quince
dias para el area de operaciones.

7. Una vez recolectada y condensada la informacion el gerente elabora un acta que
contiene el plan general de actividades anuales.

8. El plan debe ser socializado con todo el personal.

9. Es funcién de la Ejecutiva de cuenta digitalizar el plan e ingresarlo en el servidor de

archivos para que tenga acceso todo el personal.
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10. La ejecutiva de cuenta archiva el acta del plan de actividades anuales.
11. Gerente es responsable del seguimiento y cumplimiento del plan de acuerdo a lo
revisado y establecido en los puntos anteriores.

Tabla N. 31 Indicadores Planificacion de Actividades Anuales

Nombre del indicador: Obtencion:
() Facil
Eficiencia de los procesos (x) Razonable
() Dificil
() Extremamente dificil
Objetivo del indicador: Incrementar el nivel de los ingresos en un 60% en renovaciones y
40% en negocios nuevos
Medios de medicion (férmula): Unidad de medicion (porcentaje o numérica):
Cumplimiento de actividades / N. de Porcentaje
actividades

Variable de Control:

Indicador mayor o igual a al 30%

Frecuencia de la recogida: Frecuencia de la evaluacion:
Anual Anual

Fuente de la coleccion/seguimiento Local de la coleccion (area):
de la medicion: Compras

Clientes internos

Responsable para el indicador: Area de apoyo:

Gerente Compras y Ventas

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

4.10.3. Proceso 3: Elaboracién y socializacion de reportes

A continuacién se presenta la hoja de levantamiento de informacién, el flujograma de la

actividad y la descripcion del proceso.
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Tabla N. 32 Hoja de levantamiento proceso N. 3

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DE PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: ELABORACION Y SOCIALIZACION DE REPORTES INTERNOS

CODIGO: AS-PO-ESR

OBJETIVO DEL PROCESO: ELABORAR Y COMUNICAR AL PERSONAL REPORTES QUE PERMITAN
EJERCER EL CONTROL INTERNO

FRECUENCIA: ANUAL

NO

ACTIVIDAD

INSTRUCCION
ACLATATORIA

UNIDAD ADMINISTRATIVA

PUNTO DE CONTROL

1

Revisar y elaborar reporte de
produccién mensual

GERENCIA GENERAL

Solicitar a las compafilas de

operativos y comerciales

2 | seguros reporte de siniestralidad EJECUTIVA DE CUENTA
general
Revisar reporte de comisiones OPERACIONES DE JEFATURA
Evaluar situacion GERENCIA GENERAL

5 Socializar reportes en los comités GERENCIA GENERAL

NO SE REALIZAN TODAS
LAS ACTIVIDADES NI
CON LA FRECUENCIA
INDICADA

ELABORADO POR:

| APROBADO POR:

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna
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ELABORACION Y SOCIABILIZACION DE REPORTES CODIGO: AS-PO-ESR

GERENTE GENERAL JEFE OPERATIVO

JEFE COMERCIAL

EJECUTIVO DE
CUENTA

Figura N. 13 Proceso N. 3
Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
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4.10.3.1. Hoja de documentacién de proceso

CODIGO: AS-PO-ESR

NOMBRE DEL PROCESO: ELABORACION Y SOCIALIZACION DE REPORTES
OBJETIVO: ELABORAR Y COMUNICAR AL PERSONAL REPORTES QUE PERMITAN
EJERCER

EL CONTROL INTERNO

FRECUENCIA: MENSUAL

FECHA DE DOCUMENTACION: 07-10-2013

RESPONSABLE PRINCIPAL: GERENTE GENERAL

1. Gerente elabora y revisa un reporte de produccién mensual, el mismo que permite
medir el cumplimiento de presupuesto planteado en el presupuesto anual (procesol).

2. Realiza la comparacion en funcién del presupuesto establecido, en caso de no haberse
cumplido se determina el déficit de cumplimiento, pasa al jefe de operaciones y se
reestructura el presupuesto para el siguiente mes.

3. Se socializan las causas y el nuevo presupuesto con la finalidad que se cumpla y se
logre cubrir el déficit encontrado, es obligacion del gerente motivar, incentivar y orientar
hacia el cumplimiento del nuevo presupuesto.

4. EIl gerente solicitara al ejecutivo de cuenta un reporte de la siniestralidad general de
los clientes de Asesor Seguros, esto permitira negociar condiciones con las
comparfiias de seguros, mejora de comisiones, entre otros aspectos relevantes ligados
al control de este importante indicador.

5. El ejecutivo de cuenta solicitara el reporte y elaborara un resumen ejecutivo el mismo
que sera revisado por el gerente y socializado con el personal.

6. En el caso que existan cuentas cuya siniestralidad supere el 65% se revisaran y
evaluaran las causas para determinar la conveniencia de renovacion de este tipo de
cuentas.

7. Gerente solicita al jefe de operaciones un reporte de comisiones el mismo que debera
contener las comisiones pendientes de cobro, pendientes de pago y las comisiones
pagadas en el mes, este informe tiene como objetivo principal medir el ingreso de la
empresa y determinar si la gestion esta siendo adecuada.

8. Gerente debe elaborar un acta que una vez socializada la informacion con todo el
personal debera ser archivada para control y seguimiento de los puntos acordados en

la reunion.
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5.1.1 Tabla N. 33 Indicadores del Elaboracién y socializacion de reportes

Nombre del indicador: Obtencién:
() Facil
Reportes (x) Razonable
() Dificil

() Extremamente dificil

Objetivo del indicador:
40% en negocios nuevos

Incrementar el nivel de los ingresos en un 60% en renovaciones y

Medios de medicion (férmula):

Unidad de medicion (porcentaje o numérica):

Reportes sociabilizados / Total de reportes

Porcentaje

Variable de Control:

Indicador mayor o igual a 60% en
renovaciones y 40% en clientes nuevos

Frecuencia de la recogida:
Anual

Frecuencia de la evaluacion:
Anual

Fuente de la coleccion/seguimiento
de la medicién:

Local de la coleccion (area):

Areas de la empresa

Clientes

Responsable para el indicador:

Area de apoyo:

Gerente

Compras y Ventas

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”

Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

4.10.4. Proceso 4: Control de vencimientos

A continuacién se presenta la hoja de levantamiento de informacién, el flujograma de la

actividad y la descripcion del proceso.
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Tabla N. 34 Hoja de levantamiento proceso N. 4

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DE PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO: CONTROL DE VENCIMIENTOS CODIGO: AS-PE-CV
OBJETIVO DEL PROCESO: REVISAR Y CONTROLAR VENCIMIENTOS PARA GENERAR Y MANTENER ,
RENOVACIONES FRECUENCIA: MENSUAL
o INSTRUCCION UNIDAD
M [ ASUINIDIA ACLATATORIA ADMINISTRATIVA FEINIE IS CAOINIIRON
Solicitar al area comercial y operativa el JEFATURA DE
1 listado de vencimientos Yo OPERACIONES B
COMERCIAL
2 | Revisar reporte de vencimientos GERENCIA GENERAL
3 | Revisar siniestralidad de las cuentas GERENCIA GENERAL
EN CORRECTA
4 | Solicitar condiciones de renovacion y|De  acuerdo a la \(]BEEFF,QAI%I'TJ%IQ GENERALDE EJECUCION
entregar al cliente categorizacion del cliente OPERACIONES
., GERENCIA  GENERAL-
Elaborar propuesta de renovacion vy | De acuerdo a la
S entrega al cliente categorizacioén del cliente JEFATURA DE
9 g OPERACIONES
6 Solicitar a la compafila de seguros la JEFATURA DE
renovacion OPERACIONES
7 | Entrega de la pdliza al cliente EJECUTIVA DE CUENTA
ELABORADO POR: | APROBADO POR:

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna
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CONTROL DE VENCIMIENTOS CODIGO: AS-PE-CV

GERENTE EJECUTIVO DE
GENERAL JEFE OPERATIVO JEFE COMERCIAL CUENTA CLIENTE

z=

Figura N. 14 Proceso N. 4

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
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4.10.4.1. Hoja de documentacidon de proceso

CODIGO: AS-PE-CV

NOMBRE DEL PROCESO: CONTROL DE VENCIMIENTOS

OBJETIVO: REVISAR Y CONTROLAR VENCIMIENTOS PARA GENERAR Y
MANTENER

RENOVACIONES

FRECUENCIA: MENSUAL

FECHA DE DOCUMENTACION: 07-10-2013

RESPONSABLE PRINCIPAL: GERENTE GENERAL

1. Gerente solicita a las areas operativa y comercial el reporte de vencimientos,
adicionalmente un reporte de siniestralidad de las cuentas a vencer.

2. Gerente revisa los reportes y categoriza las cuentas, en este procedimiento establece
si la pdliza es o no renovable revisando todos los aspectos detallados en el informe
otorgado por las areas respectivas.

3. Jefe de operaciones solicita condiciones de renovacion a las compafiias de seguros,
las cuales otorgaran las tasas de renovacion entre otros particulares dependiendo del
comportamiento de la cuenta, entre otros factores evaluados por las compafiias
aseguradoras.

4. Con las condiciones otorgadas el jefe operativo elabora la propuesta de renovacion
para el cliente.

5. Gerente revisa propuesta de renovacion y condiciones, en caso de estar de acuerdo
se procede con la entrega de condiciones de renovaciéon al cliente, caso contrario
solicita nueva cotizacion, es en este punto donde interviene la funcién principal del
asesor.

6. Si el cliente est4 de acuerdo con las condiciones de renovacion, el jefe operativo
solicita la renovacion a la compaifiia de seguros, caso contrario se solicita una nueva
cotizacion o mejora de condiciones para mantener el cliente.

7. Una vez renovada la pdliza por parte de la companiia se revisa la misma asi como la
respectiva factura.

8. La ejecutiva de cuenta sera la encargada de entregar la p6liza renovada al cliente, asi
como de realizar el procedimiento respectivo para la recepcion de pdéliza firmada y
demas documentos de vinculacion del cliente para completar la documentacion basica

requerida.
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9. La jefe de operaciones ingresara poliza y factura en archivo digital y entrega a la

ejecutiva de cuenta.

10. Ejecutiva de cuenta archiva la poliza firmada.

Tabla N. 35 Indicadores del Control de vencimientos

Nombre del indicador: Obtencién:
() Facil
Control de vencimiento (x) Razonable
() Dificil

() Extremamente dificil

40% en negocios nuevos

Objetivo del indicador: Incrementar el nivel de los ingresos en un 60% en renovaciones y

Medios de medicién (formula):

Unidad de medicion (porcentaje o numérica):

N. de vencimientos efectuados /Total de
operaciones

Porcentaje

Variable de Control:

Indicador mayor o igual a 60% en
renovaciones y 40% en clientes nuevos

Frecuencia de la recogida:
Anual

Frecuencia de la evaluacion:
Mensual

Fuente de la coleccion/seguimiento
de la medicion:

Local de la coleccion (area):

Areas de la empresa

Clientes

Responsable para el indicador:

Area de apoyo:

Gerente

Compras y Ventas

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”

Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

4.10.5. Proceso 5: Planificacion de visitas de servicio y actividades sociales

A continuacion se presenta la hoja de levantamiento de informacion, el flujograma de la

actividad y la descripcion del proceso.
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Tabla N. 36 Hoja de levantamiento proceso N. 5

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DE PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO: PLANIFICACION DE VISITAS DE SEVICIO Y ACTIVIDADES SOCIALES CODIGO: AS-PE-VSA
OBJETIVO DEL PROCESO: REALIZAR UN CRONOGRAMA DE VISITAS Y ACTIVIDADES QUE PERMITA LA | FRECUENCIA:
VINCULACION Y FIDELIDACION DEL CLIENTE MENSUAL
o UNIDAD PUNTO DE
N° | ACTIVIDAD INSTRUCCION ACLATATORIA ADMINISTRATIVA CONTROL
1 Evaluar Ias_ neces_ldades de atencion de JEEATURA COMERCIAL
acuerdo al tipo de cliente
5 Evaluar [as act|V|d_ades sociales gestionadas JEEATURA COMERCIAL
en el periodo anterior
Dentro de las actividades
3 Elaborar el cronograma de visitas de servicio y soplales constan las brigadas JEEATURA COMERCIAL EN CORRECTA
presupuesto de actividades sociales médicas con los clientes seguros EJECUCION
masivos
4 | Solicitar la aprobacion de presupuesto JEFATURA COMERCIAL
5 | Socializar planificacion con el personal GERENCIA GENERAL
6 | Elaborar informe de las visitas semanales JEFATURA COMERCIAL
ELABORADO POR: | APROBADO POR:

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna
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AS-PE-VSA

PLANIFICACION DE VISITAS DE SERVICIO Y ACTIVIDADES SOCIALES CODIGO

GERENTE GENERAL

JEFE OPERATIVO

JEFE COMERCIAL

Figura N. 15 Proceso N. 5

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
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4.10.5.1. Hoja de documentacién de proceso

CODIGO: AS-PE-VSA

NOMBRE DEL PROCESO: PLANIFICACION DE VISITAS DE SERVICIO Y
ACTIVIDADES

SOCIALES

OBJETIVO: REALIZAR UN CRONOGRAMA DE VISITAS Y ACTIVIDADES QUE
PERMITA LA

VINCULACION Y FIDELIZACION DEL CLIENTE

FRECUENCIA: MENSUAL

FECHA DE DOCUMENTACION: 07-10-2013

RESPONSABLE PRINCIPAL: JEFE COMERCIAL

1. ElJefe comercial evalla las necesidades de atencién y servicio de los clientes, en este
proceso se estableceran las prioridades correspondientes al tipo de clientes sean
estos individuales o corporativos, las necesidades de atencidén implicitas en cuanto a
nuevos requerimientos, entre otros particulares.

2. El jefe comercial revisa y evalla las actividades sociales desarrolladas en periodos
anteriores, dentro de las actividades sociales se estableceran las brigadas médicas
que forman parte de los micro seguros o seguros de vida colectivos que se suscriben
con las cooperativas de ahorro y crédito, adicionalmente se revisaran fechas
especiales tales como cumpleafios y dias conmemorativos, se revisaran listados de
clientes para este fin.

3. Una vez revisada y condensada la informacién se elabora el cronograma de visitas de
servicio y presupuesto de actividades sociales, el mismo que debe someterse a
aprobacion de la gerente.

4. Gerente revisa y aprueba cronogramay presupuesto, en caso de estar de acuerdo con
las actividades y clientes a visitar se socializa esta planificacién con todo el personal,
caso contrario se remite al jefe comercial para que revise y corrija los particulares
observados.

5. Es responsabilidad del jefe comercial ejecutar la planificacion de manera correcta,; el
jefe comercial se apoya en el gerente para la correcta ejecucion y cumplimiento.

6. Una vez concluida la semana el jefe comercial elabora un informe detallado con la

informacion, requerimientos y novedades encontradas en la ejecucion del cronograma.
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7. El gerente revisa informe y da seguimiento a las novedades y particulares

comunicados.

Tabla N. 37 Indicadores de planificacion de visitas de servicio y actividades
sociales

Nombre del indicador: Obtencion:
() Fécil
N. de visitas (x) Razonable
() Dificil
() Extremamente dificil
Objetivo del indicador: Incrementar el nivel de los ingresos en un 60% en renovaciones y
40% en negocios nuevos
Medios de medicién (formula): Unidad de medicion (porcentaje o numérica):
N. de visitas realizadas / N. de visitas Porcentaje
agendadas Variable de Control:

Indicador mayor o igual a 60% en
renovaciones y 40% en clientes nuevos

Frecuencia de la recogida: Frecuencia de la evaluacion:
Anual Anual

Fuente de la coleccion/seguimiento Local de la coleccion (area):
de la medicion: Areas de la empresa
Clientes

Responsable para el indicador: Area de apoyo:

Gerente Compras y Ventas

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

4.10.6. Proceso 6: Elaboracién y distribucion de cotizacion

A continuacion se presenta la hoja de levantamiento de informacion, el flujograma de la

actividad y la descripcion del proceso.
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Tabla N. 38 Hoja de levantamiento proceso N. 6

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DE PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: ELABORACION Y DISTRIBUCION DE COTIZACION

CODIGO: AS-PO-
EDC

OBJETIVO DEL PROCESO: SUPLIR LAS NECESIDADES DE ASEGURAMIENTO DEL CLIENTE EEIIE\I%%?TI_CIA
o UNIDAD PUNTO DE
N° | ACTIVIDAD INSTRUCCION ACLATATORIA ADMINISTRATIVA CONTROL
1 Recibir y atender requerimiento del EJECUTIVA DE
Cliente CUENTA
Solicitar a las compafiias de seguros Para el caso de clientes NUevos es
2 R . necesario que el requerimiento se | GERENCIA GENERAL
respaldo de cotizacion para clientes nuevos ) ;
remita a gerencia
3 | Solicitar cotizaciones a la compafiias de seguros JEFATURA
COMERCIAL EN CORRECTA
- , o JEFATURA EJECUCION
Recibir revisar y condensar cotizaciones para la
4| elaboracion de Ia propuesta COMERCIAL i
OPERACIONES
5 | Elaborar cotizacion JEFATURA
COMERCIAL
6 | Aprobacién de cotizacién GERENCIA GENERAL
7 | Entregar cotizacion al cliente y dar seguimiento JEFATURA
COMERCIAL

ELABORADO POR:

| APROBADO POR:

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna
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ELABORACION Y DISTRIBUCION DE COTIZACION CODIGO: AS-PO-EDC

GERENTE GENERAL

JEFE OPERATIVO

JEFE COMERCIAL

EJECUTIVO DE
CUENTA

CLIENTE

No

Figura N. 16 Proceso N. 6
Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
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4.10.6.1. Hoja de documentacién de proceso

CODIGO: AS-PO-EDC

NOMBRE DEL PROCESO: ELABORACION Y DSITRIBUCION DE COTIZACION
OBJETIVO: SUPLIR LAS NECESIDADES DE ASEGURAMIENTO DEL CLIENTE
FRECUENCIA: DIARIA

FECHA DE DOCUMENTACION: 07-10-2013

RESPONSABLE PRINCIPAL: JEFE COMERCIAL

1. Ejecutiva de cuenta recibe al cliente asi como su requerimiento o necesidad de
cotizacion.

2. Ejecutiva de cuenta evalla si es un cliente nuevo, en caso de serlo remite a la jefe de
operaciones quien notifica directamente a la gerente, caso contrario remite
requerimiento a jefe comercial.

3. Gerente recibe requerimiento de cotizacién de nuevo cliente y solicita a las compariias
de seguros respaldo para la cotizacion, este paso es importante puesto que de esta
manera se compromete a la compafiia de seguros a no otorgar cotizaciones a otro
asesor de seguros por este cliente, a menos que el asesor presente carta de
nombramiento.

4. Gerente elabora cotizacion y entrega al cliente para el respectivo andlisis.

En caso que no sea nuevo cliente, el jefe comercial evalla la necesidad del cliente y
solicita a las compafiias de seguros las cotizaciones de acuerdo a requerimiento.

6. Jefe comercial revisa y condensa cotizaciones y elabora la propuesta para el cliente.

7. Jefe comercial solicita autorizacién a la gerente para dar curso y entregar propuesta al
cliente.

8. Gerente revisa la cotizacién, si cumple con los requerimientos y se aprueba, se entrega
al cliente para el respectivo analisis, caso contrario remite a jefe comercial con las

novedades encontradas para que se mejore la propuesta.
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Tabla N. 39 Indicadores de elaboracion y distribucién de cotizacion

Nombre del indicador: Obtencion:
() Facil
Cotizacion (x) Razonable
() Dificil
() Extremamente dificil
Objetivo del indicador: Incrementar el nivel de los ingresos en un 60% en renovaciones y
40% en negocios nuevos
Medios de medicion (férmula): Unidad de medicion (porcentaje o numérica):
N. de cotizaciones realizadas / N. de visitas Porcentaje
Realizadas.

Variable de Control:

Indicador mayor o igual a 60% en
renovaciones y 40% en clientes nuevos

Frecuencia de la recogida: Frecuencia de la evaluacion:
Anual Anual

Fuente de la coleccion/seguimiento Local de la coleccion (area):
de la medicion: Areas de la empresa
Clientes

Responsable para el indicador: Area de apoyo:

Gerente Compras y Ventas

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

4.10.7. Proceso 7: Elaboracion y distribucion de carnets y tarjetas de asistencia

A continuacién se presenta la hoja de levantamiento de informacién, el flujograma de la

actividad y la descripcion del proceso.
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Tabla N. 40 Hoja de levantamiento proceso N. 7

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DE PROCESO
,Tgll\g‘?'ERl\I?CIiEL PROCESO: ELABORACION Y DISTRIBUCION DE CARNETS Y TARJETAS DE CODIGO: AS-PO-EDT
OBJETIVO DEL PROCESO: ENTREGAR CARNETS Y TARJETAS DE ASISTENCIA PARA LAS POLIZAS .
DE ACCIDENTES PERSONALES Y ASISTENCIA MEDICA FRECUENCIA: MENSUAL
N° | ACTIVIDAD INSTRUCCION ACLATATORIA UNIDAD ADMINISTRATIVA PUNTO DE CONTROL
Revisar listados de
1 asegl_Jrados de 'Ia_s polizas Actl\_/lc_ifald ligada con el proceso de JEEATURA DE OPERACIONES
suscritas y movimientos de | Revision y control de asegurados
personas
Recibir listado y remitir a la
compainiia de seguros para la
2 elaboracion de las tarjetas y JEFATURA COMERCIAL EJNE((::?JETCI)EI\CI: TA
carnets
Recibir las tarjetas y carnets
3 | y comprobar con el listado y JEFATURA COMERCIAL
movimientos
Entregar al cliente de
4 acuerdo a los tipos de pélizas JEFATURA COMERCIAL
ELABORADO POR: | APROBADO POR:

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna
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ELABORACION Y DISTRIBUCION DE CARNETS Y TARJETAS DE ASISTENCIA CODIGO:
AS-PO-EDT
COMPANIA DE
GERENTE GENERAL | JEFE COMERCIAL SEGUROS CLIENTE
L
( Inicio
/' Revisay Recibe
4 elabora informacion y
4 listados de - envia a las
asegurados y 7" compaiiias para la
movimeintos elaboracion de
de personas tarjetas y carnets v
Recibe
.| informacién y
7| elabora carnets y
tarjetas
A\ 4
Recibe tarjetas y
elabora control de
calidad
Py
,/"6umple con
querimiento:
No
Si
Elabora acta de
entrega para el . | Recibe carnets o
cliente ” tarjetas
B \ 4
w‘\/ Fin

Figura N. 17 Proceso N. 7
Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”

4.10.7.1. Hoja de documentacién de proceso

CODIGO: AS-PO-EDT

NOMBRE DEL PROCESO: ELABORACION Y DSITRIBUCION DE CARNETS Y
TARJETAS DE ASISTENCIA

OBJETIVO: ENTREGAR CARNETS Y TARJETAS DE ASISTENCIA PARA LAS
POLIZAS DE ACCIDENTES PERSONALES Y ASISTENCIA MEDICA

FRECUENCIA: MENSUAL

FECHA DE DOCUMENTACION: 07-10-2013

RESPONSABLE PRINCIPAL: JEFE COMERCIAL

1. Jefe de operaciones revisa y elabora listado de asegurados para la elaboracion de
tarjetas de asistencia, esta actividad esta ligada directamente con la revision y control

de asegurados e inspeccion de movimientos que realiza el area de operaciones, es
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responsabilidad del jefe de operaciones mantener los listados al dia y los movimientos
(ingresos o exclusiones) de asegurados.

Jefe comercial recibe el listado y remite a la compafia de seguros que corresponda
segun suscripcion de la péliza para la elaboraciéon de carnets o tarjetas de asistencia
con el arte respectivo aprobado por cliente, broker y compafiia antes de la suscripcion.
La compafiia recibe la informacién y elabora las tarjetas o carnets.

Jefe comercial recibe carnets y tarjetas y realiza el control respectivo en funcién de los
listados enviados y condiciones acordadas.

Si cumple con los requisitos, jefe comercial elabora un acta para entrega de tarjetas o

carnets al cliente la misma que debe contener el nimero de tarjetas entregadas y los

asegurados a los que corresponda.

6. Cliente recibe carnets o tarjetas y entrega a los asegurados.

Tabla N. 41 Indicadores del elaboracion y distribucién de carnets y tarjetas de

asistencia
Nombre del indicador: Obtencion:
() Facil
Presupuesto (x) Razonable
() Dificil
() Extremamente dificil
Obijetivo del indicador: Incrementar el nivel de los ingresos en un 60% en renovaciones y

40% en negocios nuevos

Medios de medicién (formula):

Unidad de medicion (porcentaje o numérica):

N. de tarjetas de asistencia /N de carnets
realizados

Porcentaje

Variable de Control:

Indicador mayor o igual a 60% en
renovaciones y 40% en clientes nuevos

Frecuencia de la recogida:
Anual

Frecuencia de la evaluacion:
Anual

Fuente de la coleccion/seguimiento
de la medicion:

Local de la coleccion (area):

Clientes

Areas de la empresa

Responsable para el indicador:

Area de apoyo:

Gerente

Compras y Ventas

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

4.10.8. Proceso 8: Emision de pélizas.

A continuacion se presenta la hoja de levantamiento de informacion, el flujograma de la

actividad y la descripcion del proceso.
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Tabla N. 42 Hoja de levantamiento proceso N. 8

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DE PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO: EMISION DE POLIZAS CODIGO: AS-PO-EP
OBJETIVO DEL PROCESO: EMITIR LAS POLIZAS DE ACUERDO A LOS REQUERIMIENTOS DEL .
CLIENTE Y COTIZACIONES APROBADAS FRECUENCIA: MENSUAL
o INSTRUCCION
N° | ACTIVIDAD ACLATATORIA UNIDAD ADMINISTRATIVA PUNTO DE CONTROL
1 Recibir la qrden de emisién por JEEATURA DE OPERACIONES
parte del cliente
Solicitar emision a la compaiiia
o | de seguros de acuerdo a la JEFATURA DE OPERACIONES
cotizacion aprobada por el
cliente NO SE DIGITALIZAN LAS
Recibir la podliza y remitir a POLIZAS SOLO SE LLEVA
3 gerencia para control de calidad JEFATURA DE OPERACIONES ARCHIVO FisICO
4 Efectuar el control de calidad y GERENCIA GENERAL
aprobar entrega
5 | Entregar péliza al cliente JEFATURA DE OPEARCIONES
6 | Archivar y digitalizar péliza EJECUTIVA DE CUENTA
7 | Ingresar y digitalizar produccién JEFATURA DE OPERACIONES
ELABORADO POR: | APROBADO POR:

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna
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EMISION DE POLIZAS CODIGO: AS-PO-EP

GERENTE GENERAL HEFE LIE

OPERACIONES

EJECUTIVA DE
CUENTA

CLIENTE

Figura N. 18 Proceso N. 8

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
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4.10.8.1. Hoja de documentacién de proceso

CODIGO: AS-PO-EP

NOMBRE DEL PROCESO: EMISION DE POLIZA

OBJETIVO: EMITIR LAS POLIZAS DE ACUERDO A LOS REQUERIMIENTOS DEL
CLIENTE Y

COTIZACIONES APROBADAS

FRECUENCIA: DIARIA

FECHA DE DOCUMENTACION: 07-10-2013

RESPONSABLE PRINCIPAL: JEFE DE OPERACIONES

1.

El cliente solicita emision de pdliza, una vez evaluada la cotizacion entregada, el
consumidor determina su mejor opcion la cual cumple con sus necesidades y solicita
al broker la emisién de la pdliza.

Jefe comercial recibe solicitud del cliente la cual puede ser verbal o escrita, y de
inmediato solicita la emision de la pdliza a la compafiia de seguros, la cual debera
emitir de acuerdo a lo cotizado y con las condiciones previamente negociadas

Jefe comercial recibe la poliza y remite a gerencia para control de calidad.

Gerente revisa la poliza, es en esta actividad que se complementa el servicio que
ofrece el asesor, la pdliza debe no solo cumplir con lo establecido en cotizacion sino
gue debera constar las condiciones particulares y generales que de acuerdo al ramo
al que pertenezca estaran aprobadas por la superintendencia de bancos y seguros.
Si la péliza cumple con el control de calidad, gerente entrega péliza al Jefe comercial
quien debera entregar al cliente, asi mismo debera entregar la copia de asesor a la
ejecutiva de cuenta, quien llevara un archivo digital de todas las pélizas emitidas, este
archivo debera estar en red para facil acceso de todo el personal en el caso de requerir
una revision, ademas se realizara el archivo fisico, esta actividad debera ser cumplida
de acuerdo a los estandares establecidos, se archivara péliza firmada junto con la
orden de emision y el visto bueno de gerencia, adicionalmente los documentos
personales del cliente necesarios para cada tipo de podliza (cédula, certificado de
votacién, matricula, entre otros documentos requeridos de acuerdo al tipo de pdliza).
En caso de que la pdliza no cumpla con el control se devuelve a la compafiia de

seguros para su correcta emision.
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Tabla N. 43 Indicadores de la Emision de pdlizas.

Nombre del indicador: Obtencion:

() Facil
Pdlizas (x) Razonable

() Dificil

() Extremamente dificil
Objetivo del indicador: Incrementar el nivel de los ingresos en un 60% en renovaciones y
40% en negocios nuevos
Medios de medicion (férmula): Unidad de medicion (porcentaje o numérica):
Emision de pdlizas /Ventas Porcentaje

Variable de Control:

Indicador mayor o igual a 60% en
renovaciones y 40% en clientes nuevos

Frecuencia de la recogida: Frecuencia de la evaluacion:
Anual Anual

Fuente de la coleccion/seguimiento Local de la coleccion (area):
de la medicion: Areas de la empresa
Clientes

Responsable para el indicador: Area de apoyo:

Gerente Compras y Ventas

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

4.10.9. Proceso 9: Gestién de Cobro

A continuacion se presenta la hoja de levantamiento de informacion, el flujograma de la

actividad y la descripcion del proceso.
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Tabla N. 44 Hoja de levantamiento proceso N. 9

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DE PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO: GESTION DE COBRO CODIGO: AS-PO-GC
OBJETIVO DEL PROCESO: RECAUSAR PRIMAS PENDIENTES PARA ENVIO A LA ASEGURADORA KEE%EENCIA:
o INSTRUCCION
N° | ACTIVIDAD ACLATATORIA UNIDAD ADMINISTRATIVA PUNTO DE CONTROL
1 | Solicitar a la compafila de seguros JEFATURA DE OPERACIONES
listado de primas pendientes
5 Eﬂ;gﬁ?éar la gestion de cobro directa al JEEATURA DE OPERACIONES
Recibir los pagos e ingresar la EN CORRECTA
3 informacién de manera digital JEFATURA DE OPERACIONES EJECUCION
4 Enviar y notificar pago de primas JEEATURA DE OPERACIONES
cobradas a la aseguradora
5 ?;chcz)ltar confirmacién de aplicacion de JEEATURA DE OPERACIONES
ELABORADO POR: APROBADO POR:

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna
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GESTION DE COBRO CODIGO: AS-PO-GC

COMPANIA DE
JEFE DE OPERACIONES SEGUROS CLIENTE

Figura N. 19 Proceso N. 9
Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
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4.10.9.1. Hoja de documentacién de proceso

CODIGO: AS-PO-GC

NOMBRE DEL PROCESO: GESTION DE COBRO

OBJETIVO: RECAUDAR PRIMAS PENDIENTES PARA ENVIO A LA ASEGURADORA
FRECUENCIA: SEMANAL

FECHA DE DOCUMENTACION: 07-10-2013

RESPONSABLE PRINCIPAL: JEFE DE OPERACIONES

1.
2.

Jefe operativo solicita listado de primas pendientes a las compafiias de seguros.

Las compafias de seguros elaboran los reportes y remiten a jefe operativo para
realizar gestidn, esta actividad aunque es un procedimiento cominmente realizado por
las compafias de seguros, es necesario que el jefe operativo solicite la informacién de
primas pendientes puesto que el pago de comisiones dependera directamente del
pago de primas de las pdlizas emitidas.

Jefe operativo recibe reporte y efectla la gestion de cobro directamente al cliente, sea
este individual o corporativo.

Cliente realiza pago o notifica al asesor en caso de haber realizado transferencia.
Jefe operativo recibe los pagos correspondientes, si el pago es en efectivo o cheque
se remite a la compafiia de seguros el pago respectivo, si el pago se efectud por
transferencia se notifica el mismo a la aseguradora con numero de referencia bancaria.
La compafiia de seguros recibe, aplica y depura el estado de cuenta

Jefe operativo debera solicitar confirmacion de aplicacién de pago, esta actividad es
importante para evitar que se mantenga en mora al cliente por error de la companiia
de seguros.

Jefe operativo da de baja en el archivo digital el pago recibido
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Tabla N. 45 Indicadores de Gestion de Cobro

Nombre del indicador: Obtencion:

() Facil
Gestion de Cobro (x) Razonable

() Dificil

() Extremamente dificil
Objetivo del indicador: Incrementar el nivel de los ingresos en un 60% en renovaciones y
40% en negocios nuevos
Medios de medicion (férmula): Unidad de medicion (porcentaje o numérica):
Gestién de Cobro /Ventas Porcentaje

Variable de Control:

Indicador mayor o igual a 60% en
renovaciones y 40% en clientes nuevos

Frecuencia de la recogida: Frecuencia de la evaluacion:
Anual Anual

Fuente de la coleccion/seguimiento Local de la coleccion (area):
de la medicion: Areas de la empresa
Clientes

Responsable para el indicador: Area de apoyo:

Gerente Compras y Ventas

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

4.10.10. Proceso 10: Revisién y facturacion de comisiones

A continuacion se presenta la hoja de levantamiento de informacion, el flujograma de la

actividad y la descripcion del proceso.
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Tabla N. 46 Hoja de levantamiento proceso N. 10

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DE PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO: REVISION Y FACTURACION DE COMISIONES CODIGO: AS-PO-FC
OBJETIVO DEL PROCESO: CONTROLAR Y GESTIONAR EL PRONTO PAGO DE COMISIONES P ENCIA
o INSTRUCCION
N° | ACTIVIDAD ACLATATORIA UNIDAD ADMINISTRATIVA PUNTO DE CONTROL
1 Solicitar a la compafila de seguros la pre JEFATURA DE
liquidacién de comisiones OPERACIONES
2 | Revisar la pre liguidacion JEFATURA DE
OPERACIONES
3 Facturar a cada compaiiia de seguros de acuerdo JEFATURA DE | EN 'CORRECTA
al listado enviado OPERACIONES EJECUCION
4 | Realizar el seguimiento de pago de comisiones JEFATURA DE
OPERACIONES
i : JEFATURA DE
5 | Recibir pago y depurar listados OPERACIONES
ELABORADO POR: APROBADO POR:

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna
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REVISION Y FACTURACION DE COMISIONES
CODIGO: AS-PO-FC

JEFE DE COMPANIA DE
OPERACIONES SEGUROS

Figura N. 20 Proceso N. 10
Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
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4.10.10.1. Hoja de documentacién de proceso

CODIGO: AS-PO-FC

NOMBRE DEL PROCESO: REVISION Y FACTURACION DE COMISIONES
OBJETIVO: CONTROLAR Y GESTIONAR EL PRONTO PAGO DE COMISIONES
FRECUENCIA: MENSUAL

FECHA DE DOCUMENTACION: 07-10-2013

RESPONSABLE PRINCIPAL: JEFE DE OPERACIONES

1. Jefe de operaciones solicita a la compafiia de seguros la pre liquidacion de comisiones,
este documento contiene el nimero de péliza, porcentaje de comisién, cliente; esto
permite llevar un control y poder facturar lo que corresponda.

Compainiias de seguros realizan y envian la pre liquidacion de comisiones.
Jefe de operaciones revisa la pre liquidaciones y remite las facturas a las compafiias
de seguros para su pronto pago.

4. Jefe de operaciones recibe el pago, lo ingresa en archivo digital; es responsabilidad
del jefe de operaciones el recibir los pagos de manera correcta y llevar un control de
la facturacion de comisiones.

5. Jefe de operaciones debera realizar la depuraciéon de listados y mantener al dia el
cobro de comisiones, es una funcién primordial el mantener el cobro al dia, este es el
giro del negocio y de lo cual funciona la empresa, por lo que la falla 0 demora en la
actividad genera insolvencia para los pagos y gastos administrativos de Asesor

Seguros.
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Tabla N. 47 Indicadores del Revision y facturacion de comisiones

Nombre del indicador: Obtencion:

() Facil
Facturacién de comisiones (x) Razonable

() Dificil

() Extremamente dificil
Objetivo del indicador: Incrementar el nivel de los ingresos en un 60% en renovaciones y
40% en negocios nuevos
Medios de medicion (férmula): Unidad de medicion (porcentaje o numérica):
Facturacion de comisiones  /Ventas Porcentaje

Variable de Control:

Indicador mayor o igual a 60% en
renovaciones y 40% en clientes nuevos

Frecuencia de la recogida: Frecuencia de la evaluacion:
Anual Anual

Fuente de la coleccion/seguimiento Local de la coleccion (area):
de la medicion: Areas de la empresa
Clientes

Responsable para el indicador: Area de apoyo:

Gerente Compras y Ventas

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

4.10.11. Proceso 11: Revisién y control de asegurados

A continuacion se presenta la hoja de levantamiento de informacion, el flujograma de la

actividad y la descripcion del proceso.
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Tabla N. 48 Hoja de levantamiento proceso N. 11

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE IN’FORMACION DE PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO: REVISION Y CONTROL DE ASEGURADOS CODIGO: AS-PO-RS
OBJETIVO DEL PROCESO: REALIZAR MOVIMIENTOS DE ASEGURADOS Y CONTROLAR LISTADOS PARA | FRECUENCIA:
MANTENIMIENTO DE LAS POLIZAS MENSUAL
N° | ACTIVIDAD INSTRUCCION ACLATATORIA UNIDAD ADMINISTRATIVA PUNTO DE CONTROL
Recibir movimientos (ingresos
1 | o exclusiones) de asegurados JEFATURA DE OPERACIONES
por parte del cliente
2 E'geiﬂzﬁn?;'sc'o de solicitud de JEFATURA DE OPERACIONES
Recibir factura o nota de EN CORRECTA
3 crédito correspondiente JEFATURA DE OPERACIONES EJECUCION
4 | Entregar al cliente JEFATURA DE OPERACIONES
5 | Depurary dar mantenimiento a JEFATURA DE OPERACIONES
los listados
ELABORADO POR: APROBADO POR:

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna
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RECEPCION Y CONTROL DE SINIESTROS CODIGO: AS-PO-RS

JEFE DE
OPERACIONES

CLIENTE

COMPANIA DE
SEGUROS

6

Figura N. 21 Proceso N. 11

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
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4.10.11.1. Hoja de documentacién de proceso

CODIGO: AS-PO-RS

NOMBRE DEL PROCESO: REVISION Y CONTROL DE ASEGURADOS

OBJETIVO: REALIZAR MOVIMIENTOS DE ASEGURADOS Y CONTROLAR LISTADOS
PARA

MANTENIMIENTO DE LAS POLIZAS

FRECUENCIA: MENSUAL

FECHA DE DOCUMENTACION: 07-10-2013

RESPONSABLE PRINCIPAL: JEFE DE OPERACIONES

1.

El cliente realiza la solicitud de inclusién o exclusion de asegurados, con esta solicitud
el cliente reporta de manera escrita las novedades o movimientos suscitados con la
finalidad de que la pdliza suscrita cumpla sus necesidades de aseguramiento.

El jefe de operaciones recibe la solicitud, la revisa y de inmediato gestiona por medio
de la companiia de seguros que se realicen los movimientos solicitados por el cliente.
La compafiia de seguros al recibir esta solicitud debera realizar las inclusiones o
exclusiones solicitadas y emitir una factura o nota de crédito segun corresponda.

El jefe de operaciones recibe la facturacion de los ajustes y realiza la evaluacion
correspondiente, dentro de esta actividad debera constatar que los nombres e items
asegurados correspondan a los movimientos solicitados.

Si el ajuste esta correcto el jefe de operaciones debera entregar al cliente e ingresar
la produccion al archivo digital.

Posteriormente el jefe de operaciones tiene como responsabilidad realizar la

depuracién y mantenimiento de listados.
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Tabla N. 49 Indicadores del proceso revision y control de asegurados

Nombre del indicador: Obtencion:

() Facil
Control de asegurados (x) Razonable

() Dificil

() Extremamente dificil
Objetivo del indicador: Incrementar el nivel de los ingresos en un 60% en renovaciones y
40% en negocios nuevos
Medios de medicion (férmula): Unidad de medicion (porcentaje o numérica):
Control de asegurados /Ventas Porcentaje

Variable de Control:

Indicador mayor o igual a 60% en
renovaciones y 40% en clientes nuevos

Frecuencia de la recogida: Frecuencia de la evaluacion:
Anual Anual

Fuente de la coleccion/seguimiento Local de la coleccion (area):
de la medicion: Areas de la empresa
Clientes

Responsable para el indicador: Area de apoyo:

Gerente Compras y Ventas

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

4.10.12. Proceso 12: Recepcién y control de siniestros

A continuacion se presenta la hoja de levantamiento de informacion, el flujograma de la

actividad y la descripcion del proceso.
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Tabla N. 50 Hoja de levantamiento proceso N. 12

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DE PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO: RECEPCION Y CONTROL DE SINIESTROS CODIGO: AS-PS-CA
OBJETIVO DEL PROCESO: DOCUMENTAR Y GESTIONAR EL PAGO DE SINIESTROS A LOS ASEGURADOS E/IFIQEIIE\I%LLJJ?TI_CIA:
o INSTRUCCION
N° | ACTIVIDAD ACLATATORIA UNIDAD ADMINISTRATIVA PUNTO DE CONTROL
1 Siizcr:?elzr notificacion del siniestro por parte del EJECUTIVA DE CUENTA
5 Notlflcar_ a la ‘compafiia de seguros la EJECUTIVA DE CUENTA
ocurrencia del siniestro
3 Ases_orar el cliente para la documentacion EJECUTIVA DE CUENTA EN CORRECTA
del siniestro h
Recibir revisar la documentacion del EJECUCION
4 e y EJECUTIVA DE CUENTA
siniestro
5 Gestlorlc'flr el pago del siniestro con la EJECUTIVA DE CUENTA
compainiia de seguros
6 | Entregar y explicar liquidacion al cliente EJECUTIVA DE CUENTA
ELABORADO POR: APROBADO POR:

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna
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REVISION Y CONTROL DE ASEGURADOS CODIGO : AS-PS-CA

EJECUTIVO DE COMPANIA DE
CUENTA CLIENIE SEGUROS

Figura N. 22 Proceso N. 12
Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
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4.10.12.1. Hoja de documentacién de proceso

CODIGO: AS-PS-CA

NOMBRE DEL PROCESO: RECEPCION Y CONTROL DE SINIESTROS

OBJETIVO: DOCUMENTAR Y GESTIONAR EL PAGO DE SINIESTROS A LOS
ASEGURADOS

FRECUENCIA: DIARIA

FECHA DE DOCUMENTACION: 07-10-2013

RESPONSABLE PRINCIPAL: EJECUTIVA DE CUENTA

1. El cliente realiza la solicitud de inclusion o exclusion de asegurados, con esta
solicitud el cliente reporta de manera escrita las novedades o movimientos
suscitados con la finalidad de que la pdliza suscrita cumpla sus necesidades de
aseguramiento.

2. El jefe de operaciones recibe la solicitud, la revisa y de inmediato gestiona por
medio de la compafiia de seguros que se realicen los movimientos solicitados por
el cliente.

3. La compafiia de seguros al recibir esta solicitud debera realizar las inclusiones o
exclusiones solicitadas y emitir una factura o nota de crédito segun corresponda.

4. El jefe de operaciones recibe la facturacion de los ajustes y realiza la evaluacion
correspondiente, dentro de esta actividad debera constatar que los nombres e items
asegurados correspondan a los movimientos solicitados.

5. Siel ajuste esta correcto el jefe de operaciones debera entregar al cliente e ingresar
la produccion al archivo digital.

6. Posteriormente el jefe de operaciones tiene como responsabilidad realizar la

depuracién y mantenimiento de listados.
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Tabla N. 51 Indicadores del proceso recepcion y control de siniestros

Nombre del indicador: Obtencion:

() Facil
Control de siniestros (x) Razonable

() Dificil

() Extremamente dificil
Objetivo del indicador: Incrementar el nivel de los ingresos en un 60% en renovaciones y
40% en negocios nuevos
Medios de medicion (férmula): Unidad de medicion (porcentaje o numérica):
Control de siniestros /Ventas Porcentaje

Variable de Control:

Indicador mayor o igual a 60% en
renovaciones y 40% en clientes nuevos

Frecuencia de la recogida: Frecuencia de la evaluacion:
Anual Anual

Fuente de la coleccion/seguimiento Local de la coleccion (area):
de la medicion: Areas de la empresa
Clientes

Responsable para el indicador: Area de apoyo:

Gerente Compras y Ventas

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

5.4 Plan de Mejoras

En el plan de mejoras se establece estrategias para mejorar algunas de las falencias
encontradas en el diagnéstico realizado, la finalidad de este plan de mejoras esta enfocado
en establecer estrategias para las 4 areas mas importantes de la empresa que son
consideradas como actividades primarias estas son las compras, ventas, postventas y la
ejecucion de pdlizas y siniestros, las empresa cuenta con una ventaja es que la
competencia que existe es muy débil en la ciudad de Nueva Loja, cabe mencionar que
existian procesos establecidos dentro de la empresa se lo hacia de manera empirica

Unicamente basado en el conocimiento de la propietaria.

Como parte de este plan de mejora se consideran las problematicas existentes que estan
disminuyendo la calidad del servicio en la empresa. Luego de que estén determinados se
procedera a establecer los puntos de control en los nuevos procesos con la finalidad de
que todos estén alineados al mejoramiento continuo.

En primera instancia se realiza la matriz GUT la misma que establece las problematicas

existentes y a partir de esta poder determinar cual la problematica que se debe atacar en
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primera instancia. Ya que esta considera cual es la més grave, la de mayor urgencia y las

gue tienen una tendencia de crecimiento.

Tabla N. 52 Matriz GUT

PROBLEMAS G TOTAL | CLASIFICACION
1. No existe equilibrio en los procesos de

5 15 1
la empresa
2. Comunicacion deficiente ente los

4 14 2
departamentos de apoyo
3. Inexistencia de registro de actividades | 4 13 3

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”

Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

Se requiere tomar acciones inmediatas para que el proceso de compra, ventas y

postventas sea mas eficiente, dentro de los cuales los niveles de comunicacion deben

mejorarse dentro de una perspectiva de mejoramiento continuo, ya que si no se realiza

ninguna accién esto se deteriorara rapidamente y al area de compras colapsara, es

importante que esto se lo maneje constantemente.
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Recursos
humanos

Falta de
involucramiento del
personal de ventas

Recursos
Tecnoléaicos

Existe mucha dispersién
en cuanto al uso de los
recursos tecnoldgicos

Existencia oficinas

adecuadas para la
atencion al cliente

Infraestructura

incorrectas o
incompletas

Insumos

Figura N. 23 Diagrama de Ishikawa
Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
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En el diagrama de Ishikawa se puede observar cuales son las causas y consecuencias dentro
de los cuales se puede establecer la falta de involucramiento del personal de la empresa, no
existe el uso adecuado de los recursos tecnoldgicos, falta de indicadores de gestion, falta de
infraestructura en las oficinas, informacion incorrecta o los clientes y la falta de comunicacion

eficiente y efectiva.

A continuacién se muestra cuales son las actividades que se deben implementar para poder

solventar todas las inconsistencias existentes dentro de la empresa.

Tabla N. 53 Plan de accién

¢sCuanto
¢, Qué hacer? ,Quién? ¢,Como?
cuesta?
Implementar un | Gerente de la | Elaborando, disefiando,
sistema de gestion | empresa de | implementando,
orientado a procesos | seguros monitoreando y evaluando 1200
un modelo de gestion por
procesos
Instaurar un sistema | Gerente de la | Definir  un conjunto de
de medidores e | empresa de |indicadores que permitan
indicadores del | seguros cuantificar la eficacia y | Sin costo
cumplimiento de la eficiencia de los procesos
gestion institucional en todas las areas
Capacitar al personal | Gerente de la | Desarrollando un plan de
sobre la tematica | €mpresa  de | capacitacion para el
basada en procesos y | S€9Uros personal en el é&rea de
ventas de seguros ventas y que conozcan
1500
como realizar las
actividades en funcion del
cumplimiento de los
lineamientos de procesos
Implementar un plan | Gerente de la | Desarrollar un Plan de
de comunicacién y | empresa  de | comunicacion interna, que
300
mejora clima laboral | S€9Uros forme parte de la politica
empresarial

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna
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Para poder solventar con la problematica existente en la empresa se plantea un plan de accion
el cual hace referencia a las actividades de mayor urgencia que tiene la empresa; para lo cual
se implementara un sistema de gestion por procesos para toda las areas de la empresa con
lo cual se contara con una herramienta efectiva para que el gerente pueda conocer el
cumplimiento de las actividades en funcion del cumplimiento de esta gestion de procesos. El
encargado de todas las propuestas de mejora se encuentra el gerente de la empresa.

Luego de haber establecido la gestion por procesos se realizara un sistema de medicién e
indicadores para conocer como esta el cumplimiento de las actividades de cada uno y de esta

manera poder saber cual es la gestion institucional de la empresa de seguros Asesor.

Capacitar al personal en el cumplimiento de la gestion por procesos es otra de las actividades
que se debe realizar con la finalidad de que esta funcione adecuadamente, es de vital
importancia que se desarrolle un plan de capacitacién para todas las areas de la empresa;
adicional a esto se debe manejar lo referente a el cumplimiento de las ventas por lo que se

debe también implementar una capacitacién en funcion a los procesos de ventas de seguros.

En la empresa también es necesario que se realice un plan de comunicacion donde
intervengan todas las areas de la empresa con la finalidad de que se ofrezca calidad en los

servicios prestados.

Para este plan de mejora se establecié un presupuesto el mismo que estan en funcién a las
actividades que se realizaran en cada una de las propuestas de mejora, y esto incluirad para

toda la empresa.
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Tabla N. 54 Presupuesto

Descripcidon acciones Cantidad C?St? Costo Total
Unitario

Implementar un sistema de gestion 1 1200 1200
orientado a procesos
Instaurar un sistema de medidores e 1 Sin costo 0
indicadores del cumplimiento de la
gestidn institucional
Capacitar al personal sobre la temética 1 1500 1500
basada en procesos y ventas de seguros
Implementar un plan de comunicaciéony 1 300 300
mejora clima laboral
PRESUPUESTO TOTAL 4 2000

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

A continuacién se muestra el cronograma de las actividades a realizar

El seguimiento y evaluacion del plan de capacitacién lo realizara la comisién de

autoevaluacion y acreditacién de carrera, mediante el registro de capacitaciones impartidas

y asistencias del personal.
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6.1

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Mediante el analisis realizado a la empresa se pudo constatar que no existe un proceso
establecido para realizar las diferentes actividades propia, asi también no cuenta con un
manual de cédigo de conducta por lo que los empleados se manejan segln sus propias
normas, la fortaleza mas importante es el crecimiento que ha obtenido la empresa en este
corto plazo, la centralizacién en un solo tipo de producto es una de las debilidades que se

encontraron.

Dentro del analisis financiero y de los clientes se pudo determinar que la empresa tiene
perspectivas de crecimiento en el sector de Nueva Loja debido a que cuenta con una
cartera de clientes que esta en crecimiento y a pesar de esto se presentan reclamos
contantes los mismo que no son atendidos en su totalidad la mayoria de estos se dan por

mal manejo de los procesos internos.

Se realizé un modelo de gestion por procesos para incrementar la rentabilidad de
la empresa de Seguros ASESOR la misma que toma en cuenta todas las falencias
gue se hallaron dentro de la investigacion para que estas no repercutan en la
atencion al cliente y directamente a los ingresos, ademas se definid la cultura
organizacional ademas se realizé un inventario de todas los procesos y un

levantamiento de los mismos

Se realizé toda la investigacion en conjunto con la gerencia la misma que conocio la
importancia de la medicion y evaluacién de gestién para lo cual se ha disefiado una matriz
de indicadores de gestion de eficiencia en costo y tiempo del personal y de las actividades
que desempefian, es decir se ha realizado una propuesta general de mejoras que permitira
a la gerencia optimizar su trabajo y el del personal a su cargo, asi como brindar un mejor

servicio a los clientes.
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6.2

Recomendaciones

Se recomienda poner en practica la propuesta de mejora y utilizar de manera correcta los
procesos levantados y documentados. ademas se debe adquirir de inmediato un sistema
informético que permita automatizar las actividades determinadas en los procesos. Existen
varias ofertas en el mercado y versiones estandar para brokers sin embargo se
recomienda contratar un sistema personalizado de acuerdo a las necesidades de la

empresa

Emplear la misidn, vision y objetivos definidos vinculando a todos los empleados de tal
manera que se consigan las metas planteadas para lo cual se debe considerar la definicion
de funciones, responsabilidades y actividades de cada puesto de trabajo la cual servira a

futuro para la vinculacién de nuevo personal.

Evaluar semestralmente al personal por medio de los indicadores de gestion propuestos,
generando incentivos en caso de obtener resultados favorables, asi mismo generar un
sistema de multas para los resultados deficientes para que con esto se pueda realizar

mejoras continuas en los procesos de cada una de las areas.

Evaluar mensualmente el cumplimiento del presupuesto planteado y efectuar plan de

contingencia para el déficit en caso de no cumplirse.
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Anexos
Anexo N. 1
Encuesta
UTPL
Encuesta dirigida a los clientes internos

Objetivo: Recopilar informacién para realizar un levantamiento de procesos y optimizarlos, le
solicito su colaboracion respondiendo las siguientes preguntas, de antemano le agradezco su
gentil atencion

Departamento: Edad:

Fecha:

Marque con una X la respuesta mas apegada a su realidad

1. ¢Conoce los procesos de su puesto de trabajo?
Si
No

2. ¢Conoce el objetivo de su puesto de trabajo?
Si
No

3. ¢Existen controles internos para la realizacién de los procesos de su puesto de
trabajo?

Si

No

4. ¢Existe comunicacién efectiva con los otros departamentos?
Si
No

5. El proceso que Ud. realiza se vincula directamente con
Cliente externo

Cliente interno

Jefes departamentales

Gerentes
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6. ¢Cuantos procesos realiza de inicio a fin?
1-3

3-5

Mas de 5

7. ¢lnterviene documentacion y archivo en los procesos de su puesto de trabajo?
Si
No

8. Dentro de los procesos que usted realiza existe en su mayoria requerimiento de
Recurso fisico

Recurso humano

Recurso tecnoldgico

Recurso financiero

9. ¢Estade acuerdo con las actividades que realiza en los procesos de su puesto de
trabajo?

Si

No

10. ¢ Cual es el principal inconveniente dentro de los procesos?
Recursos

Tiempo

11. ;Cambiaria algo de los procesos actuales que Ud. viene realizando?
Si

No

¢En caso de su respuesta ser afirmativa identifique cuéles?
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Anexo N. 2

Tabla de frecuencia

¢Conoce los procesos de su puesto de trabajo?

_ _ Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje _
valido acumulado
Vélidos SI 6 100,0 100,0 100,0

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”

Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

Segun los datos recopilados en esta encuesta todos los encuestados afirman conocer los
procesos de su puesto de trabajo. Es importante que las personas conozcan cuales son las
funciones de su puesto, ya que sabiendo esto pueden desempefiar con mejor eficiencia su

trabajo.

£Conoce los procesos de su puesto de trabajo?
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¢Conoce el objetivo de su puesto de trabajo?

_ _ Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado

Validos Sl 6 100,0 100,0 100,0

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

£Existe comunicacion efectiva con los otros departamentos?

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

El 100% de los encuestados asevera conocer el objetivo de su puesto de trabajo. La falta de
conocimiento del objetivo del puesto de trabajo podria traer inconvenientes y no se realizarian

en su totalidad todas las funciones.
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¢EXxisten controles internos para larealizacién de los procesos de su puesto de

trabajo?
_ _ Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado
Vélidos  SI 6 100,0 100,0 100,0

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

LExisten controles Interncs para la reallacion de losprocesoes de su pueste
de tralbajo?

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

Los datos recopilados dan a conocer que el 100% de los encuestados respondieron Sl a esta
pregunta. Los controles internos ayudan a mejorar el rendimiento de una empresa ya que

evitan que ocurran fraudes, es imprescindible que una empresa cuente con controles internos.
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¢Existe comunicacion efectiva con los otros departamentos?

_ _ Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado

Validos Sl 6 100,0 100,0 100,0

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

£Existe comunicacion sfectiva con los otros departamentos

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

El 100% de los encuestados afirman que existe una comunicacion efectiva con los otros
departamentos, esto demuestra que la empresa cuenta con una buena comunicacién que

permite desarrollar las funciones de los departamentos con mas rapidez.

119



¢El proceso que Ud. realiza se vincula directamente con?

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje ]
valido acumulado
Validos CLIENTE EXTERNO 2 33,3 33,3 33,3
CLIENTE INTERNO 1 16,7 16,7 50,0
JEFES
2 33,3 33,3 83,3
DEPARTAMENTOS
GERENTES 16,7 16,7 100,0
Total 6 100,0 100,0

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”

Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

LEl proceso gue Ud, realiza se vincula directamente con?

[ CLENTE EXTERHD

[l CLENTE MTEMND

[l EYES DEPRRTAMENTOS
W czreves

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

Los datos recopilados muestran que el 33,3% de los encuestados realizan procesos que se

vinculan directamente con el cliente externo, mientras que el 16,7% con el cliente interno, en

tanto que el porcentaje de los empleados que se vincula con departamentos el porcentaje es

de 33,3% igual que con cliente externo, y el 16,7% con gerentes.
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¢ Cuantos procesos realiza de inicio a fin?

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje )
valido acumulado
Validos 1-3 1 16,7 16,7 16,7
3-5 3 50,0 50,0 66,7
MAS DE 5 2 33,3 33,3 100,0
Total 6 100,0 100,0

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

¢Cuantos procesos realiza de inicio afin?

W3

Ws-s
OmasEs

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

El 16,7% de los empleados encuestados realiza de 1 a 3 procesos de inicio a fin, la mayoria

representada por el 50% realizan de 5 a 5 procesos y el 33,3% realiza més de 5 procesos.
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¢lnterviene documentacion y archivo en los procesos de su puesto de trabajo?

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado

Validos Sl 6 100,0 100,0 100,0

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

cInterviens documentacion y JH::\I']: %n los procesos de su pussto de
o

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

El 100% de los encuestados afirma la intervencién de documentacién y archivo en los
procesos de su puesto de trabajo. Esto quiere decir que todos los puestos de trabajos

requieren de un proceso que necesita documentacion y archivo.
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Dentro de los procesos que usted

utiliza existe en su mayoria requerimiento de

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje ]
valido acumulado
Validos  RECURSO FISICO 2 33,3 33,3 33,3
RECURSO
3 50,0 50,0 83,3
TECNOLOGICO
RECURSO
1 16,7 16,7 100,0
FINANCIERO
Total 6 100,0 100,0

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”

Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

Dentro de bos procesos que wsted uﬁ- existe en su mayoria requerimbente

I recurso FEce
[l FEcURSO TECROLDGEDD
O recurso Francers:

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

El total de encuestados que utiliza recurso fisico como requerimiento principal dentro de los

procesos que realiza es de 33,3%, mientras que el mayor porcentaje que es 50% respondi6

gue utiliza recurso tecnoldgico, y el 16,7% utiliza recurso financiero.
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¢Esta de acuerdo con las actividades que realiza en los procesos de su puesto de

trabajo?

_ _ Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado

Validos Sl 6 100,0 100,0 100,0

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

LEsta de acuerdo con las actividades que realiza en los procesos de su
puesto de irabajo?

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

Ningun encuestado se encuentra en desacuerdo con las actividades que realiza en los
procesos de su puesto de trabajo ya que el 100% respondio afirmativamente a esta
pregunta.
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¢ Cudl es el principal inconveniente dentro de los procesos?

_ _ Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado
Validos TIEMPO 6 100,0 100,0 100,0

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”

Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

£Cual es ol principal Incovenlente dentro de los procesos?

| hioaed

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

El tiempo es el principal y Unico incoveniente que consideran los encuestados que hay

dentro de los procesos. La falta de tiempo es un problema que se da frecuentemente.
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¢Cambiaria algo de los procesos actuales que Ud. viene realizando?

_ _ Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado

Validos NO 6 100,0 100,0 100,0

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

LCamblaria algo de los procesos actuales que Ud, viene realizando?

| =]

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna

El 100% de los encuestados no cambiarian nada de los procesos que actualmente realizan,

esto significa que estan conformes con la manera que se trabaja actualmente.
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Anexo N. 3

Indicadores financieros

INDICADOR FORMULA DE CALCULO

LIQUIDEZ

1. Razon circulante Activo corriente
Pasivo Corriente

2. Razon de efectivo Efectivo

Pasivo Corriente
Activo corriente - Pasivo

3. Capital de trabajo Corriente
ACTIVIDAD
4. Rotacion de cuentas por cobrar Ventas

Cuentas por cobrar
5. Dias de ventas en cuentas por

cobrar 365
Rotacion de cuentas por cobrar
6. Rotacion activo Fijo Ventas
Total Activo fijo promedio
7. Rotacion del capital de trabajo Ventas
Capital de trabajo neto
8. Rotacion activo total Ventas

Activo total promedio
ENDEUDAMIENTO

9. Nivel de endeudamiento Total pasivo
Total Activo
10. Endeudamiento a corto plazo Pasivo Corriente
Pasivo total
11. Endeudamiento a largo plazo Pasivo a largo plazo
Pasivo total
12. Endeudamiento financiero Obligaciones financieras
Ventas
13. Impacto de la carga financiera Gastos financieros
Ventas
RENTABILIDAD
14. Rendimiento Activo Total Utilidad neta
Activo Promedio
15. Rendimiento del Patrimonio Utilidad neta
Patrimonio promedio
16. Margen Utilidad neta. Utilidad neta

Ventas netas

Fuente: Empresa Productora de seguros, “Asesor”
Elaborado: Moya Garcia, Elsa Digna
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3,04

0,13

42.332,08

12,66

28,84

9,41

6,47

3,00

0,70

0,33

0,67

0,16

0,01

0,21

0,69

0,07



Amarilis | Asesoria
Mantilla | 9¢ Seguros

Nueva Loja, 2014-05-14

Ingeniera

Elsa Moya.

Estudiante de la UTPL Nueva Loja
Presente

De mis consideraciones:

Mediante el presente le extiendo un cordial saludo a la vez que doy contestacion a
su oficio enviado con fecha 13 de mayo de 2014, indicando lo siguiente; La
empresa asesor de seguros, no cuenta con el trabajo de investigacion a realizarse
por lo tanto tiene mi autorizacién para el desarrollo de la tesis de grado y de
proporcionar la informacién necesaria para la misma.

Para los fines pertinentes, la interesada puede hacer uso del presente documento.

Credencial N9. 10275

Direccién: Av. Quito y Circunvalacién Manuelita Saenz
Telefono: 046008015 — 0980979120

Lago Agrio — Ecuador
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Nueva Loja, 2013-05-2014

Ingeniera
Amarilis Mantilla.
GERENTA.
Presente

De mis consideraciones:

El presente es con la finalidad de exponerle lo siguiente: En la actualidad estoy
cursando los estudios de una Maestria en Gestion Empresarial en la Universidad
Técnica Particular de Loja - UTPL, para optar por el titulo de Mgs. en Gestion
Empresarial debo realizar la Tesis de grado, por lo que he optado por realizar el
proyecto denominado: "Disefio de un modelo de gestion por procesos para la
Empresa Productora de seguros, "Asesor", de la ciudad Nueva Loja, canton
Lago Agrio, provincia de Sucumbios, en el afio 2015."

Por lo expuesto anteriormente sefiora Gerente, solicito la autorizacion para
proceder a realizar este proyecto, mismo que tiene el objetivo la elaboracién de un
Disefio de un modelo de gestion por procesos para la Empresa Productora de
seguros, "Asesor”, de la ciudad Nueva Loja, cantdn Lago Agrio, provincia de
Sucumbios, en el afio 2015."

De ser atendido favorablemente con mi pedido solicito de la manera mas comedida
se me extienda una carta en la que se me indique:

— La autorizacién respectiva para el desarrollo de la Tesis
— Indicar que la Organizacion no dispone del trabajo a implementarse.

— La autorizacion para proporcionar la informacion necesaria para el
desarrollo de la tesis.

— La autorizacion debe otorgarse en papel membretado y con el respectivo
sello.

Seguro de contar con lo solicitado, me anticipo en agradecerle.

Atentamente

Ing. Elsa Moya
Estudiante de la UTPL
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