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RESUMEN

Las empresas que prestan servicios son propensas a ineficiencias por no tener orden en
la consecucion de actividades, carencia basada en no identificar procesos, generando

pérdidas de tiempo, en este caso Delta Brokers no fue la excepcion.

El problema se sustenta en la no identificacion y organizacion de procesos, el personal
maneja las actividades de manera empirica generando variabilidad e incrementando

tiempos.

Al no tener claramente identificado los procesos se aumenta la probabilidad de incurrir y

generar desperdicios en tiempo y recursos encareciendo las actividades.

La metodologia utilizada se basa en un estudio exploratorio de la situacién actual,
realizando pruebas de control para extraer informacién preliminar de los procesos
mediante la encuesta al personal y entrevista al gerente, identificando factores claves y

redisefiandolos, para reducir tiempo generando mejora de las actividades.

Los resultados fueron la reduccion de tiempos en los procesos, conocimiento de los
mismos, garantizando que se lleven de manera correcta y con la documentaciéon

oportuna, con el fin de mantener una mejora continua dentro de la empresa.

Palabras claves: gestion por procesos, mejora continua, mapa de procesos
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ABSTRACT

The companies that provide services are prone to inefficiencies due to lack of order in the
pursuit of activities, lack based on not identifying processes, generating wasted time, in this

case Delta Brokers was no exception.

The problem is based on the non-identification and organization of processes, the staff

handles activities empirically generating variability and increasing time.

By not having clearly identified the processes increases the probability of incurring and

generate waste in time and resources by making the activities more expensive.

The methodology used is based on an exploratory study of the current situation, performing
control tests to extract preliminary information from the processes through the personnel
survey and interview to the manager, identifying key factors and redesigning them, to reduce

time generating improvement of activities.

The results were the reduction of times in the processes, knowledge of them, ensuring that
they are carried out correctly and with timely documentation, in order to maintain a

continuous improvement within the company.

Keywords: process management, continuous improvement, process map
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INTRODUCCION

En un mundo globalizado, las empresas tienen la necesidad de alcanzar competitividad
para mantenerse en el mercado, la estrategia para conseguir una ventaja sobre las deméas
empresas, es gestionar las actividades y recursos de manera coordinada, con la finalidad
de orientarlos hacia la consecucion de los planes estratégicos propuestos por la

organizacion.

La investigacion y aplicacion de un modelo de gestion es de vital importancia para la

empresa, ya que ha tenido un crecimiento desordenado.

A través del modelo de gestion por procesos se pretende que “Delta Brokers Cia. Ltda”,
controle y mejore la calidad en sus servicios, ingrese a nuevos nichos de mercado; por parte
de la gerencia tenga un mejor control de actividades, y que los empleados conozcan el

trabajo que deben realizar.

El presente trabajo de titulacion esta orientado a proponer un “Sistema de gestion por
procesos y mejora continua de la empresa Delta Brokers cia. Ltda en la ciudad de Cuenca”,
en doénde se busca disminuir la variabilidad en los procesos y volverlos mas eficientes y

eficaces teniendo como objetivo la optimizacion de los tiempos de ejecucion.

Para dar solucién al problema que presenta la empresa “Delta Brokers Cia. Ltda.”, es
necesario realizar una investigacion de campo, a través de la observacién y la recoleccion
de informacion de las fuentes directas (gerente y empleados), se documenta las actividades
de la organizacion determinando los puntos criticos que estaban afectando a la calidad en
sus servicios. En base a la informacién se procedié al analisis y propuesta del modelo de
gestion basado en procesos teniendo una linea base de cémo funciona actualmente la

empresa y realizando la optimizacion de los tiempos con los nuevos procedimientos.

Se establecié como objetivo general disefiar un modelo de gestiéon por procesos y mejora
continua para la Empresa “Delta Brokers Cia. Ltda” de la ciudad de Cuenca, tomando en
cuenta las necesidades de la organizacion, con el fin de lograr un desarrollo sostenido e
incrementar su nivel competitivo, este objetivo se cumplié a cabalidad, pues se realiz el
disefio del nuevo modelo de gestién, para lo cual se hizo necesaria la colaboracién del

gerente y todo el personal.

12



La investigacion se cumplié, efectuando un andlisis de la empresa, se detectaron los
problemas, se realizé el andlisis y mapeo de los procesos actuales, para luego establecer
los objetivos y los nuevos procesos, de esta manera se logré definir funciones, organizar

procesos, optimizar tiempos, y la consecucién de la mejora continua de la empresa.

La investigacion esté integrada por cuatro capitulos que se detallan en su orden:

En el capitulo | se establecen las generalidades del proyecto detallando el modelo de
gestion a aplicar que en este caso es la gestion basada en procesos y mejora continua, en
donde se introducird definiciones y componentes metodologicos a emplearse en la

propuesta, basandose en un estudio prospectivo de aplicaciones previas.

El capitulo 1l describe el marco tedrico y estudio bibliografico sustentado las bases del

modelo que se va a aplicar en este trabajo.

El capitulo Il se realiza el andlisis situacional de la empresa, se analiza los resultados de la
entrevista y las encuestas aplicadas, se identifica y se realiza el mapeo de los procesos

actuales asi como la aplicacion del modelo descrito en el capitulo II.

En el capitulo IV Estd compuesto por la propuesta del sistema de gestion basado en
procesos asi como la restructuracién y formulacidon de procesos no existentes, se

demuestra la reduccion en los tiempos de ejecucion.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones que se ha llegado con el
presente trabajo; debiendo sefialar entre los aspectos mas importantes, la clara necesidad
de identificar sus procesos, simplificarlos y hacerlos méas eficientes; por lo que se
recomienda realizar un despliegue de los objetivos estratégicos basados en el mapa de

procesos, logrando la consecucion de un sistema de mejora continua.

13



CAPITULO 1

GENERALIDADES DEL PROYECTO
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1.1 Problema de investigacion.

Al realizar un andlisis de la empresa, se pudo identificar que no existen procesos
claramente definidos, las actividades se llevan a cabo de una forma empirica y tienen alguin
grado de eficiencia dado por los afios de experiencia del duefio y de sus colaboradores, por
lo tanto se vuelve necesario identificar las deficiencias en los procesos y de esta manera a
la experiencia del duefio y sus colaboradores dotarles de una base cientifica y profesional

gue permita cumplir con eficacia los objetivos de la organizacion.

En sus procesos falta un sistema de guia secuencial en el cual detallen los pasos a seguir,
esto provoca demoras indebidas, ya que al pasar por alto estas secuencias, tienen que
nuevamente iniciar el proceso con las demoras y atrasos que este proceso mal realizado

conlleva.

El personal que labora dentro de la empresa no tienen definidas sus funciones, no cuentan
con una guia técnica de cémo deben desarrollar sus actividades, el personal no tiene
funciones claramente definidas y estan inmersos en varias actividades que no les

corresponden, que en ocasiones resulta un problema en su desempefio.

Se espera que la empresa modifique sus métodos tradicionales, en sus procesos se
establecera formatos especificos para solicitudes de emisiones, renovaciones, exclusiones
o cancelaciones, se debe implementar una planificacion organizada y oportuna para la
atencion al cliente, y de esta manera pueden ofertar nuevos paquetes de seguros a sus
clientes que cubran todos los riesgos a los cuales estan expuestos, establecer politicas
claras, que permitan realizar renovaciones de programas de seguros y pdélizas individuales

con la debida anticipacion.

Se realizaran hojas de trabajo para registrar los seguimientos respectivos y utilizaremos
algunos métodos que se iran reflejando conforme vaya avanzando la investigacion de
acuerdo a la necesidad de la empresa, por lo que el proposito de Delta Brokers Cia. Ltda.,
es que implemente métodos modernos que sean viables para una mejora continua en este

caso el modelo de gestion por procesos.
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111 Formulacién del problema.

¢, Cudles son las causas que origina que los procesos no se cumplan con altos estandares
de calidad; y como afectan estos a la satisfaccién de los clientes de Delta Brokers. Cia.
Ltda?

1.2 Objetivos

121 Objetivo general

Realizar una propuesta para implementar un sistema de gestibn por procesos y mejora

continua para Delta Brokers Cia. Ltda. en la Ciudad de Cuenca.

1.2.2 Objetivos especificos

¢ Identificar la situacion actual de los procesos en la empresa Delta Brokers.

¢ Documentar y cuantificar en tiempo los procesos actuales.

e Realizar la propuesta para implementar y aplicar los nuevos procesos.

1.3 Hipotesis

La aplicacion de un sistema de gestidbn por procesos y mejora continua regulara las
funciones y procesos en la empresa Delta Brokers Cia Ltda. generando orden y claridad en

la consecucion de las actividades de la empresa.

1.4 Tipo de investigacion:

Se realizé una investigacion de campo y descriptiva ya que el estudio fue ejecutado en
todas las areas involucradas con la prestacion del servicio, de esta manera se logra tener
mayor conocimiento de los procesos que realizan para cumplir con los propésitos. Asi
mismo, se describe la informacion de los datos recabados en la entrevista al gerente y las

encuestas a los empleados de la empresa.
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1.5 Meétodo utilizado.

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion, se empleé el siguiente método:

1.5.1 Método descriptivo.

En este método se mantuvo una amplia relacién con el personal que colabora dentro de la
empresa, ya que son las personas idéneas en la descripcion de sus procesos, y los
alcances en los mismos, en este método nos manejaremos con diagramas de flujos de los
procesos, organigrama de la estructura funcional y el triangulo del servicio, para concluir

con la propuesta aplicable para Delta Brokers Cia Ltda.

1.6. Técnicas utilizadas.

1.6.1. Encuestas.

Se aplicaron 19 preguntas al total de empleados que tiene la empresa, con la finalidad de
poder identificar su relaciéon con los procesos operativos, de apoyo y las actividades que

cumplen en dichos procesos.

1.6.2. Entrevista.

Para poder conocer mas de cerca la gestion de los procesos y especialmente de los
estratégicos, se aplico la entrevista al gerente de la empresa, €l proporciond la informacion
necesaria del desarrollo y funcionamiento de los mismos, y explic6 como contribuyen al

cumplimiento de los objetivos organizacionales.

1.6.3 Observacion.

Se aplicé el método de observacién en la empresa que permitié identificar las posibles

restricciones, que se presenten en el desarrollo de cada uno de los procesos.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO
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2.1 Introduccién ala gestion por procesos.

Segun Bravo Carrasco (2011) indica que “La gestiéon de procesos es una disciplina de
gestion que ayuda a la direccibn de la empresa a identificar, representar, disefar,
formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los procesos de la organizacion para
lograr la confianza del cliente. La estrategia de la organizacion aporta las definiciones
necesarias en un contexto de amplia participacién de todos sus integrantes, donde los
especialistas en procesos son facilitadores. Sin pretender agotar el tema, porque la gestion

de procesos es todavia una disciplina en formacion.”

Es la forma de gestionar toda la organizacion basandose en los procesos, entendiendo
estos como una secuencia de actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre una
ENTRADA para conseguir un resultado y una SALIDA que a su vez satisfaga los

requerimientos del cliente (Pérez, 2007, pag. 82).

2.1.1. Procesos.

Segun la norma ISO 9000:2000 los define a los procesos como “cualquier actividad que

recibe entradas y las convierte en salidas” (9000:2000, 2013).

La gestiébn de procesos inspirada en la vision sistémica presenta una vision integral del
cambio en la organizacion, logrando dar sinergia a los conceptos de sistema, gestion y
procesos. Sistema es un todo mucho mas alla de la suma de las partes, donde hay mucha
energia. Gestién viene de gestar o dar a luz y esta por sobre administrar u operar, es una
labor sistémica, creativa, reflexiva y cuestionadora. Ve los procesos como medio para
cumplir el propdsito de la organizacién y los organiza como sea mas conveniente para ese

fin. (Bravo Carrasco , 2011).

La gestion de procesos ve a los procesos como creaciones humanas, con todas las
posibilidades de accion sobre ellos: disefiar, describir, documentar, comparar, eliminar,

modificar, alinear o redisefiar, entre otras. (Bravo Carrasco , 2011).

Reconoce que los procesos no pueden estar abandonados a su suerte y establece formas
de intervencién que tienen por objetivo cumplir la estrategia de la organizacion y mejorar en
multiples aspectos deseables: eficiencia, atenciéon al cliente, calidad, productividad vy
muchos otros. Acepta que no tiene finalidad por si misma, sino que es un medio para lograr

grandes metas organizacionales. (Bravo Carrasco , 2011).
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La gestion de procesos ayuda a la organizacion en la forma de enfocar el cambio, sea cual
sea. Desde un cambio pequefio que reduce el nimero de copias de un formulario, hasta el
cambio mayor que significa aplicar integralidad o tecnologia para reducir el ciclo de otorgar
un servicio desde 35 a 6 dias. Sucede en la practica que algunos proyectos de cambio se
orientan mas hacia la gestién de la calidad e incorporan alguna forma de mejora continua.
Otros, podrian ser llamados de redisefio, porque tienen objetivos mas ambiciosos y existe la
predisposicion de realizar cambios mayores. (CARRASCO, 2001).

2.2 Mapa de procesos.

“‘Es la representacion grafica de la estructura de procesos que conforman el sistema de
gestiéon” (Instituto Andaluz de Tecnologia;, 2002, pag. 30). A través de este recurso, se
refleja los procesos identificados y su interrelacion. Es fundamental el uso de esta

herramienta dentro de la gestion de procesos.

En una organizacion el numero de procesos puede variar, esto depende del enfoque de la
persona que esté disefiando o analizando el sistema. Un factor muy importante que se
debe tomar en cuenta a la hora de establecer el nUmero de procesos que integran el
sistema, es la estructura organizativa existente. Al momento de definir la estructura de
procesos, es importante elegir un tamafio de procesos que permita encontrar un (nico
responsable de cada proceso. “A través del mapa de procesos la incertidumbre desaparece

y es posible conducirse con mayor precision” (Medina Giopp, 2005, pag. 169).

El mapa de procesos provee una visién de conjunto, holistica o de helicoptero de todos los
procesos de la organizaciéon. El mapa de procesos debe estar siempre actualizado y pegado

en las paredes de cada gerencia, para comprender rapidamente el hacer de la organizacion.

2.3 Objetivos de la gestion por procesos.

La gestién por procesos tiene como objetivo:

- Incrementar la eficacia.
- Mejorar la productividad.

- Mejorar la calidad.
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- Acortar los tiempos y reducir asi los plazos de produccién y entrega del producto y/o
servicio.

Estos objetivos puede ser tomados en cuenta en forma selectiva, pero existen casos donde

se acometen en forma conjunta, dada la relaciéon que existe entre ellos.

2.4 Pasos de la gestion por procesos.

J.R. Zaratiegui propone la siguiente metodologia para implementar un sistema de gestion

por procesos basado en la mejor continua. (ZARATIEGUI, 1999).

1. Identificacion, definicién del proceso real.
2. Medicion y andlisis del proceso.

3. Identificacién de oportunidades de mejora.
4. Normalizacién/ Estabilizacion del proceso.

5. Plan para la revision y mejora continuas.

25 La gestién por procesos.

Con la gestion de procesos podemos obtener amplios beneficios, por ejemplo:

e Conocer lo que hacemos y cdmo lo hacemos, asi también tomamos consciencia

de nuestras fortalezas y carencias.

e Aplicar férmulas de costeo a los procesos, a nivel de las actividades para saber

realmente cuanto cuestan nuestros productos o servicios.

e Realizar mejoramiento por el solo hecho de describir un proceso. Este es uno de

los beneficios de tomar consciencia.

e Estar mas cerca de una certificacion en normas ISO 9001 y otras.

e Aplicar métodos de mejora continua y aseguramiento de calidad que nos

permitirdn aumentar la eficiencia y la eficacia.
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e Comparar nuestros procesos con las mejores practicas del medio y asi aprender

y mejorar.

e Redisefiar un proceso para obtener rendimientos mucho mayores.

e Fortalecer la gestion del conocimiento, porque cada proceso levantado es

conocimiento formal de la organizacion.

¢ Innovar a diferentes niveles de profundidad: proceso, actividad y tarea.

e Facilitar el emprendimiento porque todo nuevo negocio debe sustentarse en
procesos del negocio que deben estar bien definidos. Podemos afirmar que el
disefio del nuevo proceso es lo que sustentara operacionalmente el

emprendimiento.

e Realizar verdaderamente control de gestién, porque parte del cambio en los
procesos consiste en obtener informacion relevante, tal como incorporar
indicadores en tiempo real y adecuadamente comparados en el tiempo. (Bravo
Carrasco , 2011).

2.6 Tipos de procesos.

2.6.1 Procesos clave.

“Los procesos clave son aquellos que agregan valor al cliente o inciden directamente en su
satisfaccién o insatisfaccion, componen la cadena de valor de la organizacién” (Marifio,
2003, pag. 87).

“Son procesos que viabilizan la accion directa en la transformacién del producto o servicio a
lo largo de la cadena de valor, con el fin de cumplir con los requerimientos del cliente y los

mercados” (Martinez Villaverde, 2006, pag. 18).

2.6.2 Procesos estratégicos.

La incorporacion de la filosofia de Procesos a la Planeacion Estratégica resulta factible e

importante. La determinaciébn de los procesos de la empresa, su clasificacion (en
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estratégicos, operativos y de apoyo) y la elaboracién del mapa de procesos son pasos, que
de ser realizados de conjunto con la Planificacion Estratégica simplifican el camino y llevan

al logro de la eficacia (Ledn, 2006).

Son los que estan vinculados al dmbito de las responsabilidades de la direccion v,
principalmente, a largo plazo. “Estos procesos se relacionan directamente con: liderazgo,
formulacion y despliegue de estrategias, conocimiento y enfoque del cliente y mercado,
analisis de informacion y del entorno competitivo, control, monitoreo y mejorar continua”
(Martinez Villaverde, 2006, pag. 17).

2.6.3 Procesos de apoyo.

“Son procesos no directamente ligados a las acciones de desarrollo de las politicas, pero
cuyo rendimiento influye directamente en el nivel de los procesos operativos.” (Zarategui,
1999).

2.7 Estructura aplicable para el modelo de procesos.

2.7.1 Descripcién de procesos.

Cada proceso se describe en un procedimiento Unico que incluye el diagrama de flujo del
proceso. Para comprender mejor los diagramas de flujo y definir con mayor claridad y
precision lo procesos es importante realizar una descripcion detallada donde se incluya la

mision del proceso, el alcance, los responsables del proceso y los registros.

La descripcion de un proceso tiene como finalidad determinar los criterios y métodos para
asegurar que las actividades que comprende dicho proceso se llevan a cabo de manera
eficaz, al igual que el control del mismo. La descripcion se debe centrar en las actividades,
asi como en todas aquellas caracteristicas relevantes que permitan el control de las mismas

y la gestion de procesos (Martinez Villaverde, 2006, pag. 20).

23



= MACROPROCESO I—
W Actividades ¥ Caracteristicas

v v
Diagrama de Ficha de
blogue del proceso
proceso

i Como es el proceso?

¢.Cual es su proposita?

¢ Como se relaciona con el resto?

¢ Cuales son sus entradas y salidas?

¢ Qué actividades se realizan?
£ Quién realiza las actividades?

¢ Como se realizan las actividades?

Figura 1 Descripcion de procesos.

Fuente: http://www.mednet.cl/link.cgi/Medwave/Series/GES03-A/5057

2.8 Descripcion de las actividades.

IDEFO es el modelo de lenguaje para el andlisis e intercambio de informacion, mediante el
uso de diagramas de bloque. Estos diagramas facilitan la interpretacion de las actividades
en conjunto, ya que permite una percepcion visual de flujo y la secuencia de las mismas,
incluyendo ENTRADAS, SALIDAS, CONTROLES y MECANISMOS.

Recursos

!

Entrada mmss)>| pPROCESQ |E) Salidas

i

Control

Figura 2 Esquema general de un proceso
Fuente: (Nudel, 2015).

Las ENTRADAS constituyen la informacion, insumos o materia prima que se utiliza para
producir las salidas de la actividad. “La entrada es transformada por la actividad” (Carballo,
2008, pag. 387).

Las SALIDAS son los productos y/o servicios generados por el proceso. Corresponde

también a los subproductos y/o entregables del proceso.
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Los CONTROLES son las restricciones que afectan a un proceso. “Los controles regulan la
produccion de las salidas a partir de las entradas, tiene relacion con los reglamentos, las

leyes y/o disposiciones, normas y especificaciones técnicas” (Carballo, 2008, pag. 387).

29 Diagrama de flujo.

“Un diagrama de flujo es una representaciéon grafica de la secuencia de actividades que
forman un proceso” (Roure, Mofiino, & Rodriguez, 1997, pag. 97). Los diagramas de flujo
son importantes porque permiten obtener informacion de la situacién actual como parte de
la recoleccion de datos, unirse para generar posibles mejoras, organizar la transferencia

para documentar un determinado proceso, coordinar pruebas piloto.

La simbologia de los diagramas de flujo es:

Tabla 1 Simbologia para un Diagrama de Flujo

Simbolo Nombre Descripcion

Denota cada una de las
Proceso actividades que se deben

llevar a cabo.

Muestra que el proceso
- Documento requiere de un documento.

Permite identificar a donde

Flujo de proceso va cierta actividad dentro del

\ 4

proceso.

Muestra al existencia de una
Conector conexiéon entre diferentes

segmentos del proceso.

Define en donde se inicia y

Inicio — fin concluye el proceso.

Indica que en ese punto del
Decisién proceso se debe tomar una

decision.

®
O
\ 4

Fuente: (Marifio, 2003)
Marifio, H. (2003). Gerencia de Procesos. Madrid: Alfaomega.
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2.10 Indicadores de desempefio de procesos.

“El indicador es la representacion cuantificada de una informacién a través de signos,
sefiales, marcas 0 muestras de algun proceso, poniéndose en evidencia sus
particularidades, siendo la forma méas conveniente para evaluar, de manera objetiva, los

cambios” (Roure, Moifiino, & Rodriguez, 1997, pag. 111).

2.11. Objetivos de los indicadores de procesos.

Segun lo sefalan (Roure, Mofiino, & Rodriguez, 1997, pags. 112-113), los indicadores de

gestion de los procesos persiguen los siguientes objetivos:

- Garantizar la produccion de informacion confiable.

- Propender el cumplimiento de los objetivos, metas y politicas de la alta direccion.
- Evitar errores

- Garantizar la idoneidad y eficiencia del recurso humano.

- Garantizar el permanente analisis y evaluacion de la gestion

- Asegurar la existencia de mecanismos de verificacion y evaluacion.

2.12. Pasos parala elaboracion de indicadores.

Las técnicas para elaborar medidores e indicadores son sencillas. De acuerdo a (Roure,

Mofiino, & Rodriguez, 1997, pag. 115), el proceso sugerido es el siguiente:

- Definir los atributos importantes
- Evaluacioén de los medidores o indicadores propuestos
- Comparar contra el conjunto de indicadores o medidores actuales para evitar

redundancia o duplicidad.
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CAPITULO Il

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL.
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3.1. Antecedentes generales de la empresa.

3.1.1. Resefa historica de la empresa

Delta Brokers Cia. Ltda., es una empresa creada y autorizada como Agencia Asesora
Productora de Seguros desde el 22 de abril del 2004, por la Superintendencia de Bancos y

Seguros, actualmente regulada por la Superintendencia de Compafiias Valores y Seguros.

Sus funcionarios se asociaron para constituir la Compafiia con la finalidad de crear una
empresa seria y de prestigio en el mercado Asegurador Ecuatoriano, poniendo como
contingente su experiencia y servicio personalizado en la actividad como corredores

individuales de seguros.

3.1.2. Logotipo de la empresa:

Figura 3 Logotipo de la empresa]

i \ BROKEFRS ) |

Fuente: Delta Brokers Cia. Ltda.
Elaborado por: Priscila Asencio

3.1.3. Organizacion interna:

Gerente General

Jefatura del Departamento Técnico
Jefatura del Departamento Administrativo
Ejecutiva de Siniestros

Ejecutiva de Clientes Personales
Ejecutiva de Asistencia Médica

Asistente de Emisiones

Mensajeria

Contadora

28



3.1.4. Fuerza de ventas:

Actualmente se cuenta con 2 personas con quienes se tiene la figura de Socios
Comerciales, el objetivo de esto ha sido crecer como brdker para lograr mejores
posibilidades de negociacibn con las aseguradoras, y asi mejores condiciones para

nuestros clientes.

3.1.5. Ramos Delta Brokers Cia. Ltda.

Cuenta con los siguientes ramos aprobados:

Ramos generales:

Todo Riesgo Incendio y Lineas Aliadas, Multiriesgo, Robo, Transporte Importaciones,

Transporte Interno, Responsabilidad Civil, Vehiculos, Fidelidad, Equipo Electrénico, SOAT.

Ramos técnicos:

Todo Riesgo Contratistas, Rotura de Maquinaria, Montaje de Maquinaria, Equipo y
Magquinaria de Contratistas, Obras Civiles Terminadas, Casco Maritimo, Casco de Aviacion,
Dinero y Valores, Agropecuario, Lucro Cesante por Rotura de Maquinaria, Lucro Cesante

por Incendio, Crédito Interno, Crédito a las Exportaciones.

Seguros de personas:

Asistencia Médica, Accidentes Personales, Vida en Grupo, Vida Individual.

Fianzas:

Seriedad de Oferta, Cumplimiento de Contrato, Buen Uso del Anticipo, Garantias

Aduaneras, Ejecucion de Obra y Buena Calidad de Materiales.

Delta Brokers tiene convenio de corretaje con las Compafila mas importantes del Pais
segun el Ranking de la Superintendencia de Bancos y Seguros, como Seguros Sucre,
Seguros Rocafuerte, Aig Metropolitana, Ace Seguros (actualmente CHUBB), QBE Seguros
Colonial, Generali del Ecuador , Seguros Equinoccial, Vaz Seguros, Liberty Seguros, BMI,

Equivida, Bupa, Best Doctors.
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3.2. FODA

El andlisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles que
en su conjunto diagnostican la situacion interna de una organizacion, asi como de su
evaluacion externa; es decir, las oportunidades y amenazas que se presentan para la
empresa y que se pueden constituir en ventajas o desventajas para la misma. También es
una herramienta que puede considerarse sencilla y permite obtener una perspectiva general

de la situacion estratégica de una organizacién determinada. (Thompson, 1998)

De acuerdo al analisis situacional de la empresa Delta Brokers; los principales factores que

se encuentran a lo interno y externo de la organizacion se tienen:

Fortalezas:

Buena imagen con clientes y aseguradoras.

o Excelentes relaciones personales con ejecutivos y duefios de las empresas que son

clientes.

e Especializados en ramos técnicos.

e Excelente experiencia en tramite de reclamos.

Debilidades:

Personal no suficiente, para atencion de seguros masivos.

¢ No existe definicion de funciones del personal.

¢ No estan definidos los procesos.

e Software de seguros sub utilizado.

¢ Falta de mantenimiento en el software.
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e Falta de espacio fisico para archivo.

Oportunidades:

Apoyo incondicional que recibe el broker por parte de aseguradoras.

Nichos de mercado no explotados.

Capacitacion gratuita por parte de aseguradoras.

Cultura de prevencién en la Ciudad de Cuenca.

Amenazas:

e Que grupos econdmicos fuertes, monopolicen la contratacion de seguros en sus

compaiiias y brokers, exigiendo reciprocidad en negocios a los clientes.

e Excesivo numero de corredores de seguros en la ciudad de Cuenca.

¢ Vendedores sin credencial que ilegalmente ganan comisiones de ciertas aseguradoras.

o Excesivo numero de compafiias aseguradoras en el mercado, lo que ocasiona que las

de menor tamafio por el afan de captar clientes bajen sus tasas a niveles no técnicos.

¢ Posibles aseguradoras entrantes.

3.3. Misién de la empresa.

Delta Brokers Cia. Ltda. es un corredor de seguros que presta sus servicios en el Austro
Ecuatoriano, asesorando a sus clientes en la identificacion y cesién de riesgos, hacia la
mejor opcién en el mercado asegurador, buscando la excelencia en el servicio, a través de

una atencion personalizada, una permanente gestion profesional y técnica, que permita una
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indemnizacién justa a sus clientes en caso de un siniestro, manteniendo siempre los mas

altos valores éticos que exigen los principios fundamentales de su actividad.

3.4. Vision de la empresa.

Delta Brokers Cia. Ltda. Estara entre los mayores 100 corredores de seguros del pais en el
Ranking de comisiones ganadas, con un claro liderazgo en servicio e imagen en la ciudad,
atendiendo personalmente a todos sus clientes, con la asesoria técnica adecuada para la

contratacion y administracion de riesgos.

Sera el corredor de seguros preferido de sus clientes, por el excelente servicio prestado,
por su asesoria en la administracion de riesgos asegurables, y la justa indemnizacién en

caso de un siniestro.

3.5. Definicion del servicio de la empresa Delta Brokers Cia. Ltda.

La falta de calidad en la atencién al cliente en nuestro pais, es una realidad que se vive dia
a dia en la gran mayoria de empresas, el cliente es mal atendido y sale del establecimiento
con una sensacion de insatisfaccion, este lamentable hecho no solo perjudica a las ventas

de la empresa sino también a su imagen.

Para poder lograr un eficiente trabajo dentro de la empresa debemos conocer bien el giro
del negocio. Delta Brokers Cia. Ltda. Es una Agencia Asesora Productora de Seguros,

comunmente conocido como bréker o corredor de seguros.

Se realiza una breve resefia sobre lo que es el corretaje de seguros, cual es su naturaleza,
gue servicios prestan, como se remuneracion, su labor y cudl es su valor agregado, para asi

poder aplicar las herramientas adecuadas segun sus necesidades.

El corretaje de seguros es una actividad que ejercen compafias corredoras de seguros, las
mismas que estan conformadas por profesionales conocedores de las necesidades de
proteccion y de los sistemas de administracion de los riesgos existentes. Los corredores de
seguros ponen en contacto a las aseguradoras con los interesados en celebrar contratos de
seguro, buscando la mejor relacion posible entre aseguradores y asegurados, ademas
acompafiando a estos ultimos en el proceso de contratacion, renovacion y reclamacion en

caso de siniestro.
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Los corredores de seguros son empresas independientes de las aseguradoras y los
asegurados, son expertas en evaluar las necesidades de proteccion y los riesgos existentes
en la actividad econdmica y en los diferentes productos que ofrecen las compafiias de
seguros, condicion especial que les permite desarrollar su actividad promocional y de
asesoramiento y poner en contacto a las compafiias aseguradoras con los interesados en
proteger sus riesgos, asi como prestarles servicios de distinta indole, asociados a la
actividad aseguradora.

Figura 4 Cadena de valor Delta Brokers Cia. Ltda.

UNION DE [l SATISFACC

CIA DE ION Y
BROKER (if CLIENTE J§ BROKER Wl srdipos il CLENTES M RECURS M poRliic
ON

Fuente: Delta Brokers Cia. Ltda
Realizado por: Priscila Asencio Sarmiento.

Los corredores de seguros pueden trabajar en todos los ramos de seguros o parte de estos,
buscando que exista la mejor relacion posible entre aseguradores y asegurados; por ello
adelantan acciones que generen beneficio a las partes del contrato de seguro, lo que no
implica que pierdan su independencia respecto de ellas: gestiona las operaciones de
seguros (ofrece, promueve su celebracién y realiza su renovacion); da asesoria permanente
sobre la naturaleza de los riesgos, y sobre las medidas de seguridad y prevencion que
deben adoptarse para reducirlos; asesora sobre el alcance y la interpretacion del
condicionado de las pdlizas; vigila el proceso del seguro desde su etapa precontractual
hasta su conclusién o renovacion; equilibra la relacion entre asegurador y asegurado;
acomparfia a los clientes en los eventos del siniestro y hace un seguimiento al proceso para
que el pago de la indemnizacion que se lo haga a la mayor brevedad posible; innova en
materia de productos y transfiere tecnologia a la actividad.

La remuneracién del corredor de seguros se encuentra incluida dentro de la prima comercial
gue cobran las aseguradoras por las polizas que expiden, pues las comisiones representan

un porcentaje de ésta. En este sentido, la remuneracion de los corredores de seguros,
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obligatoriamente es sufragada por la aseguradora, segun lo consignado en la ley de

Seguros.

La experiencia ha demostrado que existe una correlacion entre la participacion de un
corredor y el adecuado aseguramiento del cliente, la consecucion de mejores tarifas en el
mercado asegurador y la oportuna y efectiva atencion de los siniestros. Todo ello se traduce
en una mas eficiente gestion de aseguramiento, que justifica, de manera suficiente, la
remuneracion que percibe el corredor, en funcion de los beneficios que su labor reporta al

asegurado.
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CAPITULO IV

ANALISIS Y PROPUESTA DEL SISTEMA DE GESTION BASADO EN PROCESOS
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4.1 Andlisis de las encuestas aplicadas al personal de la empresa.

Para la obtencion de informacién respecto del desarrollo de actividades en cada uno de los
procesos de Delta Brokers, se encuest6 a todo el personal por la facilidad de acceder a sus
dependencias y por tener un bajo nimero de empleados; cuyos resultados se presentan a

continuacion:

1. Analisis funcional.

Tabla 2 Distribucion del personal interno.

Cargo Area #

Jefe Dep. Técnico Produccién 1
Jefe Administrativo Administrativa 1
Jefe Comercial Produccion 1
Asistente Dep. Técnico Produccién 1
Ejecutiva Cuentas Produccién 1
Ejecutiva Asistencia Medica Produccién 1
Ejecutiva de Siniestros Produccién 1
Mensajeria Administrativa 1
Contadora Administrativa 1

Fuente: Encuestas a personal de la empresa.

Elaboracioén: Priscila Asencio Sarmiento.
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Grafica 1 Distribucién de areas.

DISTRIBUCION DE AREAS.

ADMINIST
RATIVA
33%

Fuente: Encuesta a los empleados.
Elaborado por: Priscila Asencio S.

Interpretacion: El 67% de empleados estan implicados en el &rea de produccién, mientras

gue el 33% se encuentra en el &rea administrativa.

2. ¢ Sutitulo profesional tiene relacién con el perfil para desempenfar este cargo?

Gréfica 2 Distribucion de estudios.

CORRESPONDENCIA DEL PERFIL
PROFESIONAL si
22%

Fuente: Encuesta a los empleados.
Elaboracion: Priscila Asencio Sarmiento.

Interpretacion: El 78% de los empleados de la Empresa “Delta Brokers Cia. Ltda.” no
tienen el titulo profesional requerido dentro del perfil para el cargo que desempefian, este
resultado estd relacionado con el método de seleccibn del personal, por lo que es

consecuencia de no tener procesos claros en la gestion del talento humano.
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3. ¢ Al ser contratado recibi6 la capacitacion debida para su cargo?

Gréfica 3 Estadistica de capacitacion

Recibieron capacitacion

=S| =NO

Fuente: Encuestas a personal de la empresa.
Elaboracion: Priscila Asencio Sarmiento.

Interpretacion: EI 67% del personal no recibieron capacitaciéon para el cargo que
desempefian, por lo que es necesario establecer una periodicidad de capacitaciones dentro

de los planes estratégicos anuales de la empresa en el caso de que exista.

4. Definicién de funciones en la empresa.

Gréfica 4 Estadistica de definicion de labores

Definicién de funciones.

S| mNO

Fuente: Encuestas a personal de la empresa.

Elaboracién: Priscila Asencio Sarmiento.

Interpretacion: Del 56% del personal tiene definidas sus funciones, también existe un alto
nivel que no sabe a ciencia cierta cuales son sus funciones, por lo que se hace necesario

definir cargos y funciones a la vez que se determinan los nuevos procesos.
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5. ¢Considera que con sus conocimientos cumple a cabalidad con las actividades

asignadas?

Graéfica 5 Estadistica de cumplimiento de actividades.

NUNCA . ..
0% limiento de actividades

~ AVECES
33%

Fuente: Encuestas a personal de la empresa.
Elaboracion: Priscila Asencio Sarmiento.

Interpretacion: Si bien el 67% cumple sus actividades de acuerdo a sus conocimientos, es
muy preocupante el vacio en conocimientos y desconocimiento de ciertos procesos por
parte del resto del personal, lo que hace necesario capacitaciébn y actualizacion de

conocimientos tanto en el area de seguros como en los procesos.
6. ¢Establece tiempos en la realizacion de sus labores?

Grafica 6 Estadistica de cumplimiento de tiempos.

Establece tiempos de trabajo
SIEMPRE

11%

NUNCA
56%

Fuente: Encuestas a personal de la empresa.
Elaboracion: Priscila Asencio Sarmiento.
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Interpretacion: El 56% de los encuestados no establece tiempos de trabajo, esto determina
la necesidad de establecer tiempos de trabajo segun la dificultad, para poderlos medir y

comprobar la mejora con los nuevos procesos.

7. Cbmo se realizan los seguimientos y control de su trabajo para determinar que este

es efectivo?

Gréfica 7 Estadisticas de seguimiento y control de procesos

REGISTROS SEGUIMIENTOS Y CONTROL
MANUALES —

11% . |

APUNTES
LIBRETA
45%

PENDIENTES
11%

Fuente: Encuestas a personal de la empresa.
Elaboracion: Priscila Asencio Sarmiento.

Interpretacion: El 45% llevan sus controles con apuntes en libretas, el 33% con notas, el
11% con pendientes impresos, y el otro 11% con registros manuales. Al no tener una hoja
de trabajo pre establecido para estos controles, ocasionan desorden, pérdida de tiempo, y

desperdicio.

8. ¢Tienen un manual de procesos?

Gréfica 8 Estadistica de conocimiento del manual de procesos.

MANUAL DE PROCESOS

Sl
0%

Fuente: Encuestas a personal de la empresa.
Elaboracion: Priscila Asencio Sarmiento.
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Interpretacion: EI100% indica que no tiene un manual de procesos.

La consecuencia de esta pregunta puede dirimir en el aporte de la demostracion de la
hipotesis ya que hasta el momento se puede apreciar un claro desorden en la consecucién

de las actividades de la empresa, por lo cual se propone realizar un mecanismo basado en

procesos para administrar la empresa.

9. ¢Silarespuesta a la pregunta anterior es no, favor indicar como llevan los procesos

segun su area de trabajo sin tener un manual establecido?

Se concluye que los trabajadores vienen realizado sus funciones de manera empirica en

funcién del tiempo que trabajan en la empresa y los métodos heredados por empleados

anteriores.

10. Andlisis de capacitacion en la organizaciéon

Grafica 9 Estadistica de capacitacion.

SE REALIZA EL DIAGNOSTICO DE sl

NECESIDADES DE CAPACITACION __o%
APACITACION

Fuente: Encuestas a personal de la empresa.
Elaboracion: Priscila Asencio Sarmiento.

Interpretacién: Con los resultados del diagnéstico se establecera las necesidades de

capacitacion y vacios de conocimiento basados en las necesidades de la empresay la

disponibilidad de los empleados. Este factor presenta una oportunidad de mejora.
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11. Programa de capacitacion.

Gréfica 10 Estadistica de programas de capacitacion

EXISTE PROGRAMA DE CAPACITACION
SI

0%

Fuente: Encuestas a personal de la empresa.
Elaboracion: Priscila Asencio Sarmiento.

Interpretacion: EI 100% dicen que no tienen programas de capacitacion.

De acuerdo al diagndstico se establecerdn programas de capacitacion

12. ¢Qué crees que falta en la empresa para mejorar los procesos de su area y brindar

un mejor servicio al cliente?

Gréfica 11 Estadisticas de mejora de procesos.

MEJORA DE PROCESOS

No falta nada
0%

Establecer
Procesos
100%

m Establecer Procesos ®No falta na

Fuente: Encuestas a personal de la empresa.
Elaboracion: Priscila Asencio Sarmiento.

Interpretacion: El personal en su totalidad enfatiza en la necesidad de tener procesos

establecidos y claros para mejorar el desempefio de la empresa.

Establecer los procesos con la finalidad de evitar demoras que repercuten directamente en

el servicio al cliente.
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13. Analisis de canales de comunicacion interna

Grafica 12 Estadistica de analisis de canales de comunicacion interna.

EXISTE UN CANAL DE COMUNICACION

Sl
0%

Fuente: Encuestas a personal de la empresa.
Elaboracion: Priscila Asencio Sarmiento.

Interpretacion:
El personal expresa que no existe un canal de comunicacion formal dentro de la

organizacion lo que infiere en la descoordinacién de los procesos existentes asi como en el

desempefio de sus actividades.

14.;Qué sugeririas para mejorar la comunicacion dentro de la

empresa?

Gréfica 13 Mejora de Comunicacion

MEJORA DE COMUNICACION VlAli\él/AlL

COMUNICAD
(ON)
ESCRITOS
22%

Fuente: Encuestas a personal de la empresa.
Elaboracidn: Priscila Asencio Sarmiento.

Interpretacion: El 67 % del personal encuestado estd de acuerdo con implementar un

sistema de comunicacion, y el resto de personal tiene criterios diferentes.
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Esta condicion presenta una oportunidad de mejora en la implementacién de sistemas de

informacién que agiliten los procesos.

Establecer un canal de comunicacion que permita al personal enterarse del flujo de

produccién, pendientes, y estado del tramite de siniestros.

15. ¢ Se evalla la eficiencia de los procesos en el Departamento que Ud. labora?

Gréfica 14 Estadistica de evaluacion de eficiencia

i I
EVALUACION DE EFICIENCIA 0%

Fuente: Encuestas a personal de la empresa.
Elaboracion: Priscila Asencio Sarmiento.

Interpretacion:
Se observa la necesidad de establecer protocolos y parametros de medicion basados en

indicadores de la empresa.

16. ¢ A su criterio cuales son los procesos que necesitan mejora?

Grafica 15 Procesos que necesitan mejora.

PROCESOS QUE NECESITAN MEJORA

SINIESTROS COMERCIAL
22% 11%

COBRANZAS
11%
TECNICO Y
OPERATIVO
56%

Fuente: Encuestas a personal de la empresa.
Elaboracion: Priscila Asencio Sarmiento.
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Interpretacion: El 56% corresponde a los procesos técnicos operativos siendo estos los
gue mas atencién requieren, luego con un 22% Siniestros y el 11% Comercial y Cobranzas

respectivamente. Esta informacion es una linea base para la identificacion de los procesos.
Se observa que los procesos téchicos y operativos son los que mayor atencién requieren en

la re ingenieria, poniendo también atencién en areas importantes como siniestros, comercial

y cobranzas.

17. Andlisis de necesidades de cambio en los procesos de la organizacion.

Gréfica 16 Estadistica de necesidades de cambio

mS| ENO

Fuente: Encuestas a personal de la empresa
Elaboracién: Priscila Asencio Sarmiento

Interpretacion: El 89 % opina que se necesita un redisefio.

La gran mayoria del personal ve la necesidad del redisefio de los procesos con lo cual

consideran que obtendran mayor eficiencia en su trabajo.

18.- Andlisis de auditoria y fiscalizacion de procesos

Gréfica 17 Estadistica de verificacion de Cumplimiento.

DELEGAR UNA PERSONA PARA CUMPLIMIENTO

NO
%

Fuente: Encuestas a personal de la empresa.
Elaboracion: Priscila Asencio Sarmiento.
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Interpretacion: El 100% cree necesario que exista una persona encargada para la
verificacién de cumplimiento de los procesos ya que de no existir, no se podria medir la

efectividad de los cambios propuestos.

19. ¢ Estaria Ud. de acuerdo en participar en un redisefio radical de los procesos que no

estan funcionado dentro de la empresa?

Gréfica 18 Estadistica de participacién en redisefio

PARTICIPACION EN REDISENO
NO

0% —_

Fuente: Encuestas a personal de la empresa
Elaboracion: Priscila Asencio Sarmiento

Interpretacion: El 100% del personal se encuentra dispuesto y motivado para realizar el

redisefio dentro de la empresa.

4.2. Entrevista al gerente de Delta Brokers Cia. Ltda.

Segun informacién proporcionada por el gerente de la empresa se puede describir que la
empresa funciona desde 2004 , es una agencia productora de seguros, que vende seguros
y brinda servicios de asesoria en contratacion de pdélizas y tramite de siniestros ofreciendo

seguros de Personas, Seguros Patrimoniales, Fianzas y Crédito.

En funcién de las inconvenientes en el momento de ofrecer seguros el gerente hace
hincapié que en todo trabajo existen dificultades, en el area de seguros por algunos
aspectos, como la poca cultura de seguros que existe en el mercado y por la venta de
seguros por parte de personas sin las respectivas credenciales. Sus principales clientes son
Car Sound Vision, Incupasaje, Corporaciéon JCEV Corp, Embutidos Piggis, Clinica Santa

Inés, Intal entre otros.
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En funcién de los servicios se menciona que se ha incurrido en el costo de oportunidad, y
debido al rapido crecimiento del Bréker, no se han tecnificado los procesos para hacerlos

eficientes.

Los principales problemas de la empresa para prestar sus servicios es la falta de
informacion oportuna para presentar a la aseguradora y a los clientes, les ha ocasionado
debilidades para negociar en las renovaciones, conseguir mejoras en coberturas y
condiciones de seguros, y obtener nuevos negocios de nuestros mismos clientes.

Por otro lado el gerente menciona que es necesario actualizar y dar mantenimiento al
software de seguros, debiendo capacitar al personal para que este sea ocupado en toda su

capacidad, ya que actualmente también esta sub utilizado.

También se considera que con el crecimiento obtenido, se hace necesario describir las

funciones del personal y describir los procesos que deben ejecutar.

Una de las estrategias para captar clientes es una correcta asesoria presentando siempre la

mejor cotizacion y condiciones.

Ademas el gerente considera que el desempefio de la empresa es muy bueno, tomando

en cuenta las dificultades econdmicas que ha atravesado el Pais.

Con relacién a las quejas nos dice que relativamente son escasas, algunas son por atencion
en siniestros, y son estas las que mas atencién deben traer, ya que en esta area esta la
parte esencial del negocio, ademas reconoce que la causa de las inconformidades es no

brindar un buen asesoramiento en el momento de un siniestro.

En cuanto a los tiempos de demoras en los procesos el gerente reflexiona que en muchas
ocasiones es dificil cumplir con los tiempos previstos, porque se presentan diversos
inconvenientes como por ejemplo se solicita la emisién de una pdliza los ultimos dias de un
mes, y dichos dias todas las compafias de seguros hacen sus cierres mensuales cerrando
su sistema de procesos, por lo que se obligan a esperar a que habiliten nuevamente y
continden con los requerimientos, esto ha ocasionando la tardanza en la entrega de la

documentacion al asegurado.

En lo que se refiere a una administracién basada en procesos, la empresa carece de un

detalle de las actividades a realizar, la justificacién para este particular es que simplemente
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como ya conocen todo lo que deben hacer, cada empleado realiza sus funciones a su

manera y conocimiento.

4.3. Identificacion de los principales problemas.

En base a los resultados obtenidos de la entrevista al gerente de la empresa y de las

encuestas al personal dentro de la oficina se pudieron identificar los siguientes problemas:

1. Las actividades se realizan de forma empirica.

2. Los procesos no tienen el orden adecuado.

3. Desorden en las funciones del personal.

4. Software de seguros subutilizado.

5. Archivo desordenado.

6. Perdida en la produccion por no renovacion de pdélizas.

7. Falta de informacién para renovaciones, inclusiones y nuevos negocios.

8. Desconocimientos de la produccion, siniestros y tramites por parte del personal.

9. Los pendientes que llevan son acumulados y no existe una revision constante de los

mismos causando demora en la produccion.

4.4. Identificacion de causas a principales problemas y reprocesos.

Para este andlisis se realiza un diagrama de Pareto con resultados recopilados en la

encuesta al personal teniendo los siguientes resultados:
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Grafica 19 Diagrama de Pareto — Principales problemas
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1. No existen 2. No se cuenta 3. Todo el 4. 5. Noesta 6. No se realiza 7. No se tiene
procesos con una guia personal esta Desconocimiento  definido enlas  un seguimienta farmato pre
definidos para  secuencial gue  inmiscuido en  del personal, falta  funcionesdel  oportuno de los  establecido para
cadadrea  detallen los pasos todaslas dreas decapacitacion, personalaguien  vencimientos recolectar

a seguir. falta de corresponde. para mejorar informacién
mantenimiento condiciones acercadelos
del mismo. riegos gue existen

scbre los bienes
quesevana
asegurar, y datos
delos
asegurados.

Diagrama de Pareto - Causas

8. Falta de
comunicacion.
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- 60%
- 50%
- 40%

L 30% — %
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- 0%
9. Faltade
revision y
seguimiento

Fuente: Encuesta a los empleados.

Elaboracién: Priscila Asencio Sarmiento.

1. No existen procesos definidos para cada area

2. No se cuenta con una guia secuencial que detallen los pasos a seguir.

3. Todo el personal esta inmiscuido en todas las areas

4. Desconocimiento del personal, falta de capacitacion, falta de mantenimiento del

mismo.

5. No esta definido en las funciones del personal a quien corresponde.

6. No se realiza un seguimiento oportuno de los vencimientos para mejorar condiciones

7. No se tiene formato pre establecido para recolectar informacién acerca de los riegos

gue existen sobre los bienes que se van a asegurar, y datos de los asegurados.

8. Falta de comunicacion.

9. Falta de revision y seguimiento
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4.5. Identificacion de mejoras del proceso

Tabla 3 Identificacion de mejoras del proceso.

PROBLEMA

CAUSA

MEJORA PROPUESTA

Las actividades se realizan

de forma empirica.

No existen procesos
definidos para cada area

Definir los procesos que se
deben seguir segin los
puestos establecidos
dentro de la empresa para

mejorar la productividad.

Los procesos no tienen el

orden adecuado

No se cuenta con una guia
secuencial que detallen los

pasos a segquir.

Establecer una  guia

secuencial para los
procesos de cada é&rea,
logrando un nivel de
calidad superior y

minimizar errores.

Definir funciones,
Todo el personal esta _ N
Desorden en las | . . capacitar, y verificar que
_ inmiscuido en todas las ) _
funciones del personal ) se estén cumpliendo los
areas
NUEevoSs Procesos.
Dar mantenimiento  al
software de seguros vy
o actualizarlo a las
Desconocimiento del _
necesidades actuales de la
Software  de  seguros | personal, falta de

subutilizado

capacitacion, falta de

mantenimiento del mismo.

empresa, que este sea
parametrizable y flexible
en la cual se pueda

administrar con  mayor

eficacia el proceso.

Archivo desordenado

No esta definido en las
funciones del personal a

quien corresponde.

Definir la documentacion
que debe estar archivada y
fijar un dia para realizar
este trabajo,
concientizando al personal
la importancia de esta

labor.
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Perdida en la produccion
por no renovacion de

polizas

No se realiza un
seguimiento oportuno de
los vencimientos para

mejorar condiciones

Sacar un reporte de los
vencimientos con un mes
de anticipacién, para
revision de  condiciones

enviadas por la compafiia

de seguros, negociar y
pedir los cambios
oportunos 0 nuevas

cotizaciones para ofrecer a

los clientes.

No se tiene formato pre Se realizara un formato
establecido para recolectar | para las emisiones,
_ y informacion acerca de los | renovaciones, e

Falta de informacion para | _ _ _
. _ _ riegos que existen sobre inclusiones 'y  nuevos

renovaciones, inclusiones _ _
los bienes que se van a negocios en los que

Yy NUevos negocios

asegurar, y datos de los

asegurados.

constaran todos los datos
necesarios para evitar un

doble trabajo y demoras.

Desconocimiento de la

produccion, siniestros 'y
tramites por parte del
personal

Falta de comunicacion.

Todos los archivos que
ahora se van a establecer
para los seguimientos de
cada area se los pondran
en el servidor para que
todo el personal los pueda
visualizar y estar al tanto
de los movimientos dentro
de la empresa, logrando
una buena atencién e
informacién oportuna a los
clientes y compafias de

seguros.

Los pendientes que llevan
son acumulados y no

existe una revision

constante de los mismos

causando demora en la

Falta de revisién y

seguimiento.

Se establecerd que al
inicio de la jornada se

realice la revisibn de los
pendientes de la

produccion, y se realizara
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produccion

un formato en Excel en
donde constara todos los
datos de las solicitudes y
el estado en que se
encuentran, con esto se
lograra que la produccion
llegue a tiempo y se
procese de manera eficaz,
evitaremos la acumulacién
y utilizacion de papel

innecesariamente.

Fuente: Encuestas a personal de la empresa

Elaboracién: Priscila Asencio Sarmiento
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4.6. Redisefio del proceso (Proceso Propuesto)

Basados en las mejoras del numeral anterior se procede a formular el proceso propuesto,
el mismo que se realizara en corto plazo (aproximadamente 1 afio), haciendo posible la

consecucion de los objetivos planteados en la planificacion estratégica.

Para ejecutar esta propuesta debemos coordinar, comunicar y definir responsabilidades en
la que se llevara a cabo una accién. Para esto se ha formulado estrategias de ejecucion y

control para que la empresa pueda desempefiarse exitosamente.

La estrategia esta encadenada en programas de accion, comprende métodos de continua

evaluacién de resultados que permitiran tomar las acciones correctivas oportunas.

4.6.1 Propuesta.

¢ Definir Funciones en el personal.- Una vez definidas las funciones del personal se
podra evaluar el cumplimiento de lo encomendado, a sabiendas que se cuenta
con poco personal creara la necesidad de trabajar en equipo y ayuda mutua,
para esto, todos tendran conocimientos integrales de las areas pero no la

autoridad de tomar una decision que no sea de su competencia.

e Definir los Procesos de acuerdo a cada area.- Segun el area se detallara los
procesos que deben seguir y se verificara su cumplimiento, mediante el uso de
fichas de proceso; se realizard un modelo en excel para realizar el seguimiento
de sus procesos, el cumplimiento de los mismos y el estado en que se
encuentran, con esto evitaremos acumulacion de papeles, e incumplimiento de

tareas.

e Mantenimiento y actualizacion del software.- El Software estara habilitado y
actualizado para las necesidades actuales del Broker, en el cual a mas de llevar

la produccion se lo utilizara para todas las areas de cobranzas y siniestros.

e Mantener archivo en orden.- Se establece que los dias viernes el personal antes

de comenzar sus labores tendra dos horas para mantener el archivo al dia.
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e Sistematizar los procesos a través de la red para que todos tengan acceso a

visualizar lo que se esta realizando; pero solo la persona que sube el archivo

podra modificarlo, con esto se evitara problemas y confusiones con el personal.

e Seguimientos semanales de los procesos.- El encargado de estos seguimientos

sera la alta gerencia que semanalmente realizara una revision de las hojas de

trabajo de cada empleado y el estatus de cada proceso.

e La utilizacion del sistema desarrollado en la interfaz web, el mismo que apoyara a

dinamizar el proceso de almacenamiento de la informacién de los diferentes

procesos.

4.6.2. Desarrollo de la propuesta

46.2.1

Definicion de funciones para el personal:

Se realiza un levantamiento inicial de las actividades cotidianas del personal de la empresa

y se describe la ejecucion de en funcién de las diferentes situaciones que se puede

presentar:

Tabla 4 Definicion de funciones del personal.

CARGO

ACTIVIDADES

EJECUCION

Gerente General

Controlar y dar seguimiento a

procesos y tareas.

Se crea un archivo en Excel con
el detalle de los departamentos
en los cuales se estan realizando
los tareas

procesos y para

evaluar su cumplimiento vy
tiempos

Revisar modelo anexo 1

Solucionar temas que estan

Estar al frente de la empresa y
fuera de las manos de los
_ _ apoderarse del problema
ejecutivos.
Tomar las decisiones en | Evaluar los problemas con el

momentos criticos.

personal involucrado.

Planear Nuevos Negocios.

Realizar un Plan de Negocios

Jefe del

Control horarios del personal y

Con lector biométrico de entradas
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Departamento

Administrativo

cumplimiento del mismo

y salidas

Ingreso de  Facturas de | Siguiendo pasos establecidos en
comisiones al sistema software.
Registro de vacaciones del | Registro en software

personal

administrativo.

Facturaciéon de comisiones

Siguiendo pasos establecidos en

software.

Soporte en el Departamento

Revisando asientos contables

Jefe del
Departamento

Técnico

contable con la Contadora.

Pago Sueldos al personal y | Siguiendo pasos establecidos en
proveedores software.

Sacar reportes de los

vencimientos y empatar con los
vencimientos enviados por la
Compariia de Seguros y evitar
gque se alto

pase  por

renovaciones.

Exportar reporte del software de

seguros a Excel vy realizar

confrontacién

Revisibn de condiciones de

renovacion

Se realizara una lista de todas
condiciones que deben constar

en una pdliza de acuerdo al ramo.

Solicitud de emisiones,

renovaciones, inclusiones e

exclusiones.

Las documentacion de

almacenara en el repositorio

virtual de la empresa.

Analizar y verificar la emision
correcta de lo solicitado, revisar
gue las condiciones de las

polizas estén correctas.

Confrontacion con lo solicitado

Revision de ingreso de pdlizas

en sistema.

Revisibn de datos correctos en

software.

Realizar cotizaciones

Realizar presentacion para
clientes con las mejores ofertas.

Anexo 2y 3

Solicitar Endosos para los

clientes

Via correo electroénico.

Emitir aplicaciones

En la Pagina Web de cada

aseguradora.
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Llevar un control de los
procesos desde la emisidon
hasta la entrega de los
documentos firmados

conjuntamente con la persona

encargada de recepcion.

Herramienta google sites
Web:

https://sites.google.com/a/ucuenc

a.edu.ec/sgp-deltabrokers/

Realizar un seguimiento de los
requerimientos solicitados a las

Compariias de Seguros.

Llamadas telefénicas y correos

electrénicos

Controlar y apoyar en la

implementacion de  nuevos

procesos y herramientas.

Con la colaboracion del personal

correspondiente.

Dar soporte técnico a las

diferentes areas.

Explicando los fundamentos

técnicos de las pdlizas.

Ingreso de péblizas en el

sistema.

Siguiendo pasos establecidos en

software.

Atencion al cliente

Segun su requerimiento.

Ayudar en el archivo

En el dia establecido.

Ingreso de podlizas en el sistema

Siguiendo pasos establecidos en

software.

Coordina entrega de los

documentos a los clientes

Llamadas telefonicas.

Coordinar el cobro de las

polizas.

Llamadas telefonicas.

Sacar el Reporte para cobro de

comisiones

Siguiendo pasos establecidos en

software.

Solicitar Pre liquidaciones a las

Ejecutiva de compafiias de seguros, Yy | Via correo electrénico y llamadas
Cuentas empatar con el reporte | telefénicas.
Personales generado
Facturacion de Comisiones Ingreso al sistema
Atencion al cliente y recepcion Segun su requerimiento
Ayudar en el archivo En el dia establecido
Ejecutiva de Comercializacion productos o
_ _ _ Con cronograma de visitas
Asistencia asistencia medica
Medica Llenar formularios de ingreso al | Segun formato brindando Ila
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seguro

asesoria correspondiente.

Atencioén al cliente

Segun su requerimiento

Tramitar reclamos

Realizar seguimientos hasta la
liguidacion  del reclamo vy
verificacion de la liquidacién justa

para el asegurado

Solicitar renovaciones de las
polizas de Asistencia Médica y
regularizar los documentos para

estos procesos

Via correo electronico

Ejecutiva de

Siniestros

Atencién de siniestros

Recibir notificaciones de

siniestros telefébnicamente,

personalmente o por escrito

Asesoria en siniestros

Instruir al Asegurado como

proceder, solicitar la
documentacion requerida para

presentar el reclamo

Verificacion cobertura del

siniestro.

Revisar la pdliza del asegurado,
verificar deducibles y coberturas
para dar la informacién

adecuada.

Notificacion del reclamo a la
compafiia de Seguros y envio

de la documentacion requerida

Correo electrénico y carta formal,
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Asistente de

Tramite de siniestros

Coordinar consecucion de
proformas de reparacion.
Realizacion de cartas, llamadas y
memos, contacto continuo con el
asegurado informando el estado
del tramite.
Solicitar a la Compafila de
Seguros la aprobacion  del
reclamo, y realizar el seguimiento
hasta la liquidacién del mismo
Revision de las liquidaciones,

actas de finiquito.

emisiones Ingreso en el sistema de
seguros las pélizas, | Siguiendo pasos establecidos en
renovaciones, inclusiones, | software.
exclusiones
Realizar cartas para la entrega | Siguiendo modelos de cartas
de la documentacion. establecidos.
Envio de documentos firmados
. Con memorandos. anexo 6
a las Compafiias de Seguros
Ayuda en el archivo El dia establecido
Ofrecer los diferentes seguros a o
_ Cronograma de visitas
los clientes
Informar sobre coberturas,
) _ deducibles y exclusiones de las
_ Asesoria comercial . . _
Comercial polizas requeridas y diferentes

formas de pago

Asesoria

Informar a los clientes que deben

hacer en caso de un siniestro

Solicitar la emisidon o el tramite

Via Malil
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requerido al Departamento
Técnico, entregar la
documentacién completa para

los tramites pertinentes

Entrega de la pdliza al

Asegurado y gestion de cobro

Con visita a cliente

Mensajeria

Llevar un registro de

Correspondencia

En Excel. Anexo 5

Coordinar entrega de
documentos con la persona

encargada de Recepcion

Hoja de ruta. Anexo 5

Entrega de documentacion a los
clientes y Compafias de

Seguros

Con anexo 5

Gestién de Cobro

Segun hoja de ruta. Anexo 5

Ayuda en el archivo

El dia correspondiente.

Fuente: Encuestas a personal de la empresa
Elaboracion: Priscila Asencio Sarmiento

59




4.6.2.2 Diagrama de procesos detallados

Figura 5 Mapa de procesos propuesto
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Elaborado por Priscila Asencio
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4.7 Descripcion e indicadores de medicién del proceso

Los indicadores a utilizar se detalla en las fichas de proceso, para ello se trabajara con
eficacia en el cumplimiento de los procesos operativos, eficiencia con el uso de los

recursos y productividad con el desemperio de la empresa en el detalle siguiente:

e Gestion de Cuentas.
e Gestion de polizas y seguros.
e Gestion técnica.

e Gestion de comercializacion.

La empresa al ser relativamente pequefia es necesario acotar que no se trabaja con
el nivel de subprocesos sino directamente con las actividades que se detalla en las
fichas de procesos, esta observacion se aplica segun los niveles de gobernabilidad en
donde se evita caer en saturacion de actividades en un entorno burocratico sino mas

bien agilitar las actividades.
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4.7.1. Diagrama de flujo del proceso de gestién comercial.

Figura 6 Diagrama de flujo del proceso de gestién comercial - Actual
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FIN

Fuente: Gerente General Delta Brokers.

Elaborado por: Priscila Asencio.
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Figura 7 Diagrama de flujo del proceso de gestién comercial - Propuesta
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Fuente: Gerente General Delta Brokers.
Elaborado por: Priscila Asencio.
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FICHA DE PROCESOS DEL PROCESC DE GESTION COMERCIAL-ACTUAL
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Elaborado por: Prizcila Asencio
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FICHA DE PROCESOS DEL PROCESO DE GESTION COMERCIAL -PROPUESTA
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Elaborado por: Priscila Asencio
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4.7.2. Diagrama de flujo de proceso de Gestién técnica

Figura 8 Diagrama de flujo de proceso de Gestidn técnica — actual.
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Fuente: Gerente General Delta Brokers.
Elaborado por: Priscila Asencio.



Figura 9; Diagrama de flujo de proceso del Departamento Técnico - Propuesta
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Realizado por: Priscila Asencio S.
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FICHA DE PROCESOS DEL PROCESO DE GESTION TECNICA-ACTUAL
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Elaborado por: Priscila Asencio




FICHA DE PROCES0S DEL PROCESO DE GESTION TECNICA-PROPUESTA
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Elaborado por: Priscila Asencio
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4.7.3. Diagrama de flujo de procesos de gestién de cuentas.

Figura 10 Diagrama de flujo de procesos de la gestion de cuentas - Actual
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Elaborado por: Priscila Asencio
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Figura 11 Diagrama de flujo de procesos de la Ejecutiva de Cuenta - Propuesta
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Elaborado por:

Priscila Asencio
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FICHA DE PROCESOS DEL PROCESO DE GESTION DE CUENTAS - ACTUAL
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Liquidacion | _. . Se coordina entrega 60
entregay Venta Ejecutiva de |1
L. . de
gestion de emitida comisiones cuenta
cobranzas Se gestiona cobro de la pdliza. (60 minutos) 60 ¢<
. . . \
Se registra cobro en sistemay se envia a la Aseguradora USD recaudado 40
Empatar reporte de comisiones enviadas por la Compafiia de //
Seguros con nuestro reporte si cuadra se procede a facturar si 180
no coincide serealiza los cambios en el sistema
Si reporte no empata se revisan pre liquidaciones
o . . buscando descuadres 30
Liquidacion de Venta Ejecutiva de
comisiones emitida cuenta /
Se modifica en el sistema los errores encontrados 10 w(
\
Se verifica si empata reporte para proceder con 10 \>
facturacién e
7
o
Se procede a facturar 10
TOTAL 425 6 1 2 2

Elaborado por: Priscila Asencio
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FICHA DE PROCESOS DEL PROCESO DE GESTION DE CUENTAS -

| PPAnLIEeTA

S ]38 [z58] z = =
S | o @58 | = &
e O |Go| =2 S s
o W< w| W 172} =
ACTIVIDADES SALIDA PROCESO | o rcpONSABLE DETALLE INDICADOR TIEMPO 418 88| ° z =
CLIENTE (MIN) o =z [ 2 = s]
(¢} = I
3
om B = 2
Atenciony Cliente Ingreso Ejecutiva de |Recibe documentacién del Departamento Técnicoy la 5 | —
Recepcién atendido g cuenta organiza para entrega al cliente e ingreso al sistema. L —
/
Ingreso Polizas Revisidn de | Ejecutivade |[Ingreso de informacién de pdlizas en Sistema. ( 10 L
ingresadas “Puntos cuenta Armado de carpetas para entrega al cliente 5 l_
Coordinacio Se procede a revisar lo que he denominado “puntos clave” en
Revision de Puntos nde Ejecutiva de la revisiéon de ingreso de informacioén al sistema verificando si
“Puntos clave” clave entregay cuenta se fijé un vencimiento y si fue correcta la asignacién de ramos 5
en sistema. revisados | gestidon de y sub ramos.
cobranzas
Se llama al cliente para coordinar entrega 5
Coordinacién de - .. USD recaudado/ \
i Liquidacién . . K .
entregay Poliza d Ejecutiva de unidad de tiempo N
gestion de cobrada . (_e cuenta Se coordina entrega y cobro de la pdliza
comisiones 60
cobranzas ~_
Se registra cobro en sistemay se envia a la Aseguradora 40 >
.. . /
Empatar reporte de comisiones enviadas por la 60 //
Compaiiia de Seguros con reporte de nuestro sistema 1
Liquidacién de | Comision Ejecutiva de
comisiones liguidada cuenta Se procede a facturar 10
— |
Ingreso en Hoja de Trabajo procesos diarios y estatus de
gres i jo p y 10 T
los mismos.
TOTAL 210 5 1 1

Elaborado por: Priscila Asencio
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4.7.4. Diagrama de flujo del proceso de gestion de pdlizas y seguros

Figura 12 Diagrama de Flujo gestién de pdlizas y seguros - Actual
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Elaborado por: Priscila Asencio S.



Figura 13 Diagrama de Flujo gestion de pdlizas y seguros - Propuesta
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Elaborado por: Priscila Asencio
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FICHA DE PROCESOS DEL PROCESO DE GESTION DE POLIZAS Y SEGUROS - ACTUAL

o T
EREREEE: = E
S S |18g| < 3z ]
s |z 22| > s =
ACTIVIDADES SALIDA PROCESO CLIENTE | RESPONSABLE INDICADOR TIEMPO & S % S ° 2 =
DETALLE o) 5 |2 |g2 g s
=9
3
o m B8 —| = 2
Se atiende teleféonicamente la 10
Ilamada del cliente -
L. - Asesoria al Departament
Atencion del Siniestro
R R Asegurado de o de
siniestro atendido . a Siniest
como proceder iniestros Atencién personalizada en el lugar &0 \
del siniestro. >.
Asesoria al e L. Departament |Dependiendo del tipo de siniestro /
Asegurado Notificacién a la . R o <]
Asegurado de o de vy las circunstancias se guia al 10
. asesorado Aseguradora L. N \
cémo proceder Siniestros cliente como proceder \
. s 2 . - Se verifica Departament |via mail describiendo lo conocido
Notificacion a la Notificacion
d cobertura en o de hasta el momento de las 5
Aseguradora poliza Siniestros |circunstancias del siniestro
Se verifica Se llenay envia | Departament |Verificacion de bien asegurado, y
cobertura en poliza cubierta aviso de o de la cobertura con la que se cubrira 5
poliza siniestro Siniestros el siniestro
Se llenay envia L Solicitud de Departament
. Siniestro Asesoria al cliente en llenado de aviso
aviso de documentos ode i 20
Lo documentado . L de siniestro
siniestro para tramite Siniestros
Se le indica al cliente que se le
comunicara que documentos son USD recaudado 1
Solicitud de o . . necesarios para el tramite del
Documentos |[Seguimiento del| Ejecutiva de iniestro
documentos P
P generados tramite cuenta Se espera que Aseguradora nos \
para tramite -
indique que documentos son 480
necesarios para tramite del
iniestro
Se recibe requerimiento de
documentos por parte de la >
Aseguradora
Se solicita a cliente los s | —1
documentos para el tramite <\
B
Seguimiento Tramite Departament |conforme se reciben documentos -
del tramite auditado - ° de se envia a la Aseguradora hasta 40 /
Siniestros [completar documentacion /
Una vez completada la
documentacion se solicita 5
liquidaciéon
Se verifica que liquidacién este de s \\
acuerdo a lo esperado.
Se envia liquidacién al cliente. 40 I~~~
TOTAL 688 6 1 1 1

Elaborado por: Priscila Asencio
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FICHA DE PROCESOS DEL PROCESO DE GESTION DE POLIZAS Y SEGUROS - PROPUESTA
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Atencion del Siniestro Departamento de "~
. R Asegurado de .
siniestro atendido , Siniestros \
cémo proceder Atencidén personalizada en el lugar del 60 \
siniestro.
Asesoria al Ingreso en el Dependiendo del tipo de siniestro y las
Asegurado g Departamento de | . P X p . Y //
Asegurado de Sistema del . circunstancias se guia al cliente como 10
, asesorado o Siniestros
cémo proceder siniestro proceder
Sistema genera automaticamente solicitud de
documentos de acuerdo a ramo motivo del 5
Ingreso en el ., | Sellenayenvia siniestro, la misma que es enviada
_ documentacié R Departamento de . . . -
Sistema del . aviso de L automaticamente al cliente via correo electrénico.
L ningresada L Siniestros
siniestro siniestro
Sistema genera automaticamente notificacién de USD recaudado 5 l
siniestro a la Aseguradora. t
Asesoria al cliente en llenado de aviso de 20
Se llenay envia aviso de L siniestro
. . Seguimiento del |Departamento de
aviso de siniestro .. L \
siniestro enviado tramite Siniestros
ini Vi \
Recepcion de documentos para el tramite 5 >
Se solicita liquidacion 5 /
. . . \
Seguimiento Tramite Departamento de |Se verifica que liquidacion este de acuerdo a 5
del tramite auditado Siniestros lo esperado
Se envia liquidacion al cliente. 40 S~
TOTAL 165 6 1

Elaborado por: Priscila Asencio
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4.8 Disefio de funcionalidad y mejora continua.

Organigrama de la estructura funcional que soportan los procesos:

El organigrama empresarial se encuentra estructurado con sus funciones establecidas

para cada departamento, pero segun lo observado no hay cumplimiento en el mismo,

por esta razén el organigrama se conserva sin modificaciones solo se procede con la

definicion de funciones para todo el personal

4.8.1 Organigrama Actual

Figura 14 Organigrama Actual
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\

Fuente: Gerente General Delta Brokers.
Elaborado por: Priscila Asencio.
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4.9 Triangulo de servicio y proceso de Delta Brokers.

El tridngulo de servicio y procesos de Delta Brokers es una herramienta estratégica
que deberd estar integrado por cuatro elementos claves que permitan tener una
buena gestion de negocios y garantizar la satisfaccion del cliente, todas las piezas
deben trabajar en forma sincronizada, el momento que falle una de ellas todo cae y los

resultados no seran los esperados.

El cliente es la parte central, y la mas importante en la empresa por eso la empresa

debera siempre atraer clientes potenciales y conservar a los que ya tienen negocios.
La estrategia es concentrar sus esfuerzos para mantener su calidad.

El personal que labora en Delta Brokers, es el punto clave y es el vinculo directo con el

cliente cuando este vinculo falla se presentan los problemas.

El sistema es la base fundamental para proveer un buen servicio ya que este facilita
los procesos y la informacion oportuna y certera, para los clientes tanto en sus
vencimientos, pagos vencidos etc. El sistema de la empresa es un sistema adecuado y
propio para Seguros pero el mismo no esta bien aprovechado, y tampoco tiene una

actualizacién acorde a las necesidades actuales de la empresa.

Situacion Actual

La estrategia del
servicio v
procesos tiene un
enfoque Altamente
Comercial

EL CLIENTE
ASEGURADO
Los Sistemas, sin El Personal
mantenimiento y No definen sus
actualizacion no funciones_ existe
tienen un soporte, desgaste del personal,
Labores totalmente i incremento de gastos
manuales desperdicio

Autora: Prsicila Asencio S.

Figura 15 Triangulo de servicios - Situacion Actual.

Fuente: Delta Brokers Cia. Ltda.
Realizado por: Priscila Asencio.
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Desde la perspectiva del triangulo de servicio y sus estructuras de soporte tienen
oportunidades pero no son aprovechadas en su totalidad, la estrategia de servicio no
es la adecuada ya que no existe control de mejoras que se pueden ofrecer con una
revision anticipada de las condiciones, el sistema no tiene un nivel de automatizacion
alguno, no existe un mantenimiento y actualizacion acorde a las necesidades, lo que
desencadena que sus procesos sean manuales, ocasionado que los documentos
pasen entre las diferentes areas fisicamente, sin existir un control de lo que se
traslada, es decir el input y disparador de cada procesos es un documento, y los

mismos se mantienen en sus papeleras, posiblemente traspapelados.

El no aprovechamiento adecuado del sistema ocasiona demoras en los procesos, ya
gue lo que se puede hacer en el sistema, se lo hace manualmente y como resultado
se obtiene multiplicidad de tareas, teniendo pérdidas de tiempo y desperdicio de papel

gue podria ser un ahorro para la empresa.

La gran cantidad de tareas ocasiona un agotamiento fisico del personal, desgaste
mental, ya que el personal lleva haciendo lo mismo y muchas veces repitiendo lo que
ya se hizo, no se define las funciones del mismo, o no existe la cabeza que delegue lo
gue se debe hacer y poner en conocimiento para todo el personal, ya que son pocas
personas que laboran y obligadamente deben ayudar en todas las areas no cuentan
con el conocimiento de lo que esta pasando en cada departamento, ocasionando mala

informacion y muchas veces molestias a los clientes por el mal servicio.
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Situacién esperada:

Los Sistemas,
actualizados.
aprovechados al
100%%

La estrategia del
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por los altos mandos

EL CLIENTE
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El Personal. con
capacitacion
continua,
funciones
definidas, trabajo
en equipo.

Elaborado por Priscila Asencio S.

Fuente: Delta Brokers Cia. Ltda.
Realizador por: Priscila Asencio.
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Para la situacion esperada se realiza el detalle del triangulo de servicio y el
planteamiento del proyecto para Delta Brokers Cia. Ltda. Donde a través de la
definicion de sus acciones se busca conectar el tridngulo de la empresa dandole toda

la coherencia estratégica que se requiere.

Mediante este planteamiento se busca conectar los elementos del triangulo de servicio
en Delta Brokers Cia. Ltda, es por ello que se establece que las decisiones se den
desde la alta gerencia, acoplandose al redisefio de los procesos en el sostenimiento,
suscripcion, solicitud, revisién y entrega de la péliza, soportando en la actualizacién y
mantenimientos del programa de seguros FCCS, ligados también a la estructuracion
de indicadores de gestion bien definidos, ademas la capacitacion del personal con
todas las herramientas e indicadores con que cuenta el sistema, aclarando al personal
gue todas sus labores se deben enfocar con un buen servicio al cliente y que sus

labores operativas se deben regir bajo un esquema estructurado segun su area.

4.10. Estrategiay beneficios del proyecto.

Figura 16 Estrategia y beneficios del proyecto
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Elaborado porPriscila Asencio 8.

Fuente: Delta Brokers Cia. Ltda.
Elaborado por : Priscila Asencio.
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CONCLUSIONES

En el desarrollo de esta investigacion se realizé la identificacion de procesos que
agregan valor en la empresa siendo estos: comercializacién, asesoramiento
técnico, procesos operativos y gestion de siniestros, los mismos que contribuyen

para la correcta satisfaccion de las necesidades del cliente.

En cada proceso se realiz6 un levantamiento base de las actividades y sus
respectivos tiempos categorizados en funcién de su naturaleza, con la ayuda de
fichas de procesos cumpliendo con el primer objetivo planteado en esta

investigacion.

Para la propuesta en el redisefio de procesos se obtuvo las siguientes mejoras en
el tiempo de ejecucion: en el proceso de gestién de comercializacién se redujo un
43,6% el tiempo de ejecucion ademas de eliminar una actividad de demora y una
de transporte; en el proceso de gestion técnica se redujo un 63,9% el tiempo de
ejecuciéon ademas de eliminar una actividad de inspeccién/operacion y dos de
transporte; en el proceso de gestién de cuentas se redujo un 50,6% el tiempo de
ejecucion ademas de eliminar totalmente las demoras y finalmente en el proceso
de gestion de pdlizas y seguros se redujo un 76,01% el tiempo de ejecuciéon
ademas de eliminar totalmente los desperdicios, siendo en este proceso en el que

mayor optimizacion se logro.

Se comprobé la necesidad de un cambio radical, ya que el crecimiento en sus
cifras de produccion (segun ranking Superintendencia de Compaifias y Seguros),
lo colocaron como uno de las empresas mas grandes del Austro Ecuatoriano,
haciendo necesario un re ordenamiento de sus procesos, de tal manera que
permitan seguir brindando un servicio de calidad para mantener la imagen

conseguida.

Importante también mencionar el apoyo por parte del personal de la empresa que
de primera impresidn recibié con positivismo los cambios, ya que con la definicién
de sus funciones y orden en los procesos, les permite que sus actividades sean

eficientes.
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RECOMENDACIONES:

Cumplir con la propuesta de implementacién de un sistema de gestion por
procesos y mejora continua, con el fin de volver a la empresa méas competitiva y

con opcién de ingresar a nuevos negocios.

Se recomienda al gerente de Delta Brokers Cia. Ltda. socializar con los empleados
para que conozcan los cambios que se daran, la mision, visién y los objetivos que
persigue la empresa y asi todos trabajen por la consecucion de las metas
establecidas.

La capacitacion y orientacion a los responsables de cada proceso sobre sus
funciones y roles que deben desempefiar, es una de las partes fundamentales que
se debera cumplir, con el fin de que estas personas se conviertan en los lideres y

se consiga el trabajo en equipo.

Se recomienda implementar un sistema de gestion documental basado en una
pagina web que tendra informacion de los procesos para uso interno de la
empresa, esta plataforma web se puede visualizar en el siguiente link:

https://sites.google.com/a/ucuenca.edu.ec/sgp-deltabrokers/ .

La comunicacién es algo fundamental en las organizaciones por lo que se
recomienda generar el canal adecuado para el flujo de informacion que puede ser
aprovechado en la pagina web que se sugiere disefiar, en el mismo se puede
integrar la parte de mercadeo mediante herramientas de difusion por redes

sociales en el caso de publicidad.
Como existe una reduccioén considerable de los tiempos de los procesos es

necesario medir periodicamente los indicadores propuestos para garantizar el

cumplimiento de dichas actividades y no generar variabilidad.
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Anexo #1 Formato hoja de trabajo
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Anexo# 2 Formato cotizacion vehiculos.

COTIZACION POLIZA DE VEHICULOS

DELTA BROKERS Cia.

L.ida.

Senor:
Pedro Jacome
Ciudad.

Fecha: Cuenca, 14 octubre del 2016

VALOR VAZ SEGUROS AIG METROPOL. QBE SEG. COLONIAL

OBJETO DEL SEGURO ASEGURADO TASA P/N TASA P/N TASA P/N
HYUNDAI SANTA FE 44,000.00 2.50% 1,100.00 2.48% 1,091.12 2.50% 1,100.00
MOTO PASEO 22,000.00 4.00% 880.00 3.70% 814.00 4.10% 902.00
TOTAL PRIMA NETA 1,980.00 1,905.12 2,002.00
3.5% SUPER. DE B ANCOS 69.30 66.68 70.07
0.5% SEG. CAMPESINO 9.90 9.53 10.01
DERECHOS DE EMISION 1.00 1.00 1.00
IVA 287.04 276.19 290.23
TOTAL INCLUIDO IMPUESTOS 2,347.24 2,258.52 2,373.31
COBERTURAS: Choque y/o vuelco, incendio y/o rayo, robo total, robo parcial, motin y

huelga, danos maliciosos, rotura de vidrios, fenémenos de la naturaleza

explosion, objetos que caigan al vehiculo, derrumbes, deslaves

Circulaciéon por vias no entregadas al trafico publico

LIMITES CON COBERTURA

VAZ SEGUROS

Responsabilidad Civil Vehiculos hasta $ 15.000/ Rc. Moto $10.000.00
Accidentes Personales hasta $ 5.000 por ocupante /Accidentes Moto $3.000.00
Gastos Médicos hasta $ 3.000 por ocupante / Gastos Medicos Moto$ 1.000.00

AIG METROPOLITANA

Responsabilidad Civil hasta $ 30.000
Accidentes Personales hasta $ 5.000 / Accidentes Moto $3.000.00
Gastos Médicos hasta $ 5.000 / Gastos Medicos $1.000.00

QBE SEGUROS COLONIAL

Responsabilidad Civil hasta $ 20.000 / Rc. Moto $5.000.00
Accidentes Personales hasta $ 5.000 por ocupante /Accidentes Moto $3.000.00

Gastos Médicos hasta $ 3.000 por ocupante / Gastos Medicos $ 1.000.00

DEDUCIBLES

VAZ SEGUROS VEHICULOS

MOTO

10% del valor del siniestro, minimo 1% del valor asegurado, minimo $ 150 perdida total 15% valor

asegurado

10% del valor del siniestro, minimo 1.5% valor asegurado minimo $500 Pérdida total 25% valor asegurado

AIG METROPOLITANA

10% del valor del siniestro,minimo 1% del valor asegurado, minimo $ 350 / Perdida total 20% valor

asegurado

MOTO 15 % valor del siniestro, minimo 1% valor asegurado minimo $400 / Pérdida total 25% valor asegurado
QBE SEGUROS COLONIAL 10% valor del siniestro minimmo 1% valor asegurado minimo $200/ perdida total 20%
MOTO 10% valor del siniestro minimmo 1% valor asegurado minimo $500/ perdida total 25%

FORMA DE PAGO

VAZ SEGUROS

Tarjeta de Credito Grupo Pichincha, Austro, Guayaquil, Pacifico 12 meses sin interes

otras tarjetas con interes.

Financiado directamente de la compania 6 pagos iguales o 10 debitos a una cuenta bancaria

AIG METROPOLITANA

Tarjeta de Credito Dinners, Austro, Pacifico 12 meses sin interes

otras tarjetas a 6 meses sin interes / financiado por la compania 6 pagos iguales

QBE SEGUROS COLONIAL

Tarjetas de Credito: Todas las tarjetas a 10 meses sin interes.

10 debitos bancarios a una cuenta de ahorros o corriente
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Anexo# 3 Formato Cotizacion Multiriesgo

POLIZA DE INCENDIO

IDEIL T A EBERRCOK EIRS €

I

I

Ltz

Sefores:

Fecha: cuenca, 11 de octubre del 2017

Juan Abad

Ciudad.-

EMISION RENOVACION

INCENDIO

EDIFICIO E INSTALACIONES S 450,000.00 0.30% 1350.00
MUEBLES ENSERES Y EQUIPOS DE OFICINA S 8,000.00 0.30% 24.00
TANQUES DE ALMACENAMIENTO DE COMBUSTIBLE S 230,000.00 0.30% 690.00
MAQUINARIAS Y EQUIPOS SEGUN LISTADO S 94,999.97 0.30% 285.00
MERCADERIAS PROPIAS DEL GIRO DEL NEGOCIO

COMBUSTIBLES S 18,000.00 0.30% 54.00
LUBRICANTES S 90, 000.00 0.30% 270.00
AMPARAOS ADICIONALES

REMOCION DE ESCOMBROS S 10,000.00 0.20% 20.00
HONORARIOS PROFESIONALES S 5,000.00 0.20% 10.00
CLAUSULA ELECTRICA S 5,000.00 0.50% 25.00
VIDRIOS Y CRISTALES S 1,000.00 1.00% 10.00
ROTURA DE TANQUES Y DERRAME DE CONTENIDOS S 30,000.00 0.20% 60.00
EXTINTORES S 3,000.00 0.20% 6.00
POLIZA DE ROBO

A PRIMER RIESGO RELATIVO S 20,000.00 0.00
HURTO S 2,000.00 230.00
DINERO Y VALORES

DINERO EN PODER DE EXPENDEDORES 4X300 S 1,200.00 2.00% 24.00
DINERO A VALOR TOTAL S 15,000.00 2.00% 300.00
AMPAROS ADICIONALES

INTERESES POR BLOQUEOS DE FONDOS S 500.00 2.00% 10.00
EQUIPO ELECTRONICO

EQUIPOS PORTATILES S 16,933.20 1.00% 169.33
EQUIPOS FIJOS S 16,933.20 1.00% 169.33
ROTURA DE MIAQUINARIA

MAQUINARIAS Y EQUIPOS SEGUN LISTADO ADJUNTO | S 94,999.97 0.43% 408.50
POLIZA DE FIDELIDAD

TIPO BLANKET S 20,000.00 2.70% 540.00
Coberturas:

TOTAL SIN IMPUESTOS 4655.16
IMP. S.1.B 3.50% 162.93
IMP. S.E.C 0.50% 23.28
DERECHOS DE EMISION 9.00
SUBTOTAL 4850.37
IVA 14.00% 679.05
TOTALINCL. IMPUESTOS 5529.42
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Anexo# 4 Orden de emisidn, renovacion, inclusion.

DELTA BROKERS Cia. Lida.

ORDEN DE EMISION/RENOVACION

POLIZA DE VEHICULOS
TIPO DE OPERACION

NUEVE RENOVACION: ~ POLIZA#

OFICINA: INCLUSION:

DATOS DEL ASEGURADO Y/O AFIANZADO
Fecha: ... Coreoelectionico:
Primer Apellido: Segundo Apellido:
Primer Nombre: -~ ... >SequndoNombre: =
Tipo de Identificacién: Nimerodeidentficacion:
Teléfono: Direccion:

EN CASO QUE EL TIPO DE IDENTIFICACION SEA PASAPORTE
Fecha de nacimiento: Género:

Fecha de expedicion: ~  Fechadecaducidad: =
Cédigo de nacionalidad: B - Fecha de ingreso al pais: -
Estado migratorio:

DATOS DEL VEHICULO

Color: Afio:
Nmerode Motor:  MNimeodeChass
Vigencia Desde: Hasta:

DATOS DE LA OPERACION
Forma de pago: Ejecutivo de cuenta:

CONDICIONES
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Anexo# 5 Formato Ruta Mensajeria

IT'A BROKERS Ciaa. tda.
REGISTRO DE CORRESPONDENCIA
FECHA FECHA
COMPANIA COMPANIA
ASUNTO ASUNTO
RECIBIDO POR RECIBIDO POR
FECHA FECHA
COMPANIA COMPARIA
ASUNTO ASUNTO
RECIBIDO POR RECIBIDO POR
FECHA FECHA
COMPANIA COMPANIA
ASUNTO ASUNTO
RECIBIDO POR RECIBIDO POR
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Anexo 6 Memorando

DELTA BROKERS Cia.

L.tda.

PARA: ALIANZA CIA. DE SEGUROS
DE: DELTA BROKERS CIA. LTDA.
ASUNTO: DOCUMENTOS FIRMADOS
FECHA: 01/10/2017

POLIZA No. ASEGURADO ANEXO No.
1008212 EMOV EP
1008212 EMOV EP S
1038519 EMOV EP 6
1008212 EMOV EP 6
1008212 EMOV EP 6
1008212 EMOV EP 7
1008212 EMOV EP 7
1038519 EMOV EP 10
1008212 EMOV EP S
1008232 GAD CUENCA 21
101417 ROMAN ORGEGA JORGE 883351
1021606 INCUPASAJE 646
1008376 ACCION SOCIAL 10
1012769 IMPORAUSTRO ENDOSO
1037088 CORDERO VINTIMILLA BLASCO 20249
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Anexo #7 Formato de entrevista aplicada al Gerente de la Empresa

UNIVERSIDAD TECNICA
PARTICULAR DE LOJA
L Us < Z Catlica Le Lojm

ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL DELTA BROKERS CIA. LTDA.

1. ¢Desde cuando funciona la Empresa?
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PARTICULAR DE LOJA

L Us < . Coatlica Le Lojm

4. ¢Se le han presentado inconvenientes para ofrecer seguros?
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UNIVERSIDAD TECNICA
PARTICULAR DE LOJA
L= U . : Coatlica Le Lojm

8. ¢Quién se encarga de la solicitud de las emisiones, renovaciones o

requerimientos de los clientes?

qué?
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PARTICULAR DE LOJA

L Us < . Coatlica Le Lojm

12. ¢ Han existido quejas por sus servicios?
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UNIVERSIDAD TECNICA
PARTICULAR DE LOJA

L Us < . Coatlica Le Lojm

16. ¢ Han existido quejas por los clientes en la atencién de los reclamos?

17. ¢ Se han presentado algun tipo de demoras o dificultades en cuanto al tiempo

de entrega de las solicitudes de los clientes?

18. ¢ Tiene establecido, descrito y asignadas las labores para cada proceso?

(Si la respuesta es No) ¢ Por qué?
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UNIVERSIDAD TECNICA
PARTICULAR DE LOJA
L= U . < . Ae Loja

19. ¢ Sus empleados tienen asignadas las responsabilidades y actividades?

20 ¢ Cuentan con algun tipo de manual de procedimientos para realizar sus actividades

diarias?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 8 INTERFAZ WEB

https://sites.google.com/a/ucuenca.edu.ec/sgp-deltabrokers/
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