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RESUMEN

En la actualidad las compafias de seguros se preocupan por ser mas
productivas y eficaces, por esta razén se encuentran en constantes cambios con
la finalidad de ser mas competitivas en el mercado. En una compafiia de seguros
se tiene contacto con gran cantidad de documentos como requisito para la emision
de una podliza y es posible que el personal que esté involucrado deba invertir

tiempo innecesario en buscar informacion basica para emitir una padliza.

El departamento de emision de pdlizas de seguros Interoceanica se dedica a
renovar y emitir polizas segun lo requieran sus clientes, segun condiciones
generales de cada pdliza, considerando caracteristicas previamente negociadas
como son: tasas, deducibles, coberturas e insumos necesarios para proceder con

la emision de una poliza.

Segun Interoceanica C.A. (2014) “Seguros Interoceanica ha crecido en su
demanda de emision de podlizas, de 65790 el 2012 a 81442 en el 2014”, por lo que
el tiempo de entrega de las pdlizas han incrementado de 3 a 6 dias y no se ha
modificado su metodologia, actualmente se presenta un problema de
insatisfaccion en el tiempo de entrega de la emision de pdlizas.

Con el fin de tomar acciones correctivas sobre el indice de insatisfaccion del
cliente, se utilizara técnicas y herramientas como lo es la estandarizacién de
procesos, de tal forma que se establezca un proceso de mejora continua

sostenible.
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Ya que la estandarizacion tiene como base importante seguir un conjunto de
procedimientos repetitivos y a su vez ponerlos en marcha, siguiendo reglas
importantes que en situaciones especiales pueden estar sobrentendidas, en casi
todas las proporciones son reglas evidentes y de importante cumplimiento con la

finalidad de obtener resultados positivos y aprobados para la actividad planificada.

Esto es especialmente asi en el caso de procedimientos de estandarizacion
que se utilizan para corroborar el apropiado funcionamiento de maquinarias,

equipos o empresas de acuerdo a los pardmetros y estandares establecidos.



viii

INDICE DE CONTENIDO

DECLARACION DEL PROFESOR GUIA......cooiiiiiiiiieieiciee e i
DECLARACION DE AUTORIA DEL ESTUDIANTE ......cooiiiiieiceceeee e, ii
AGRADECIMIENTOS .....oiiiiiiiiieite ettt ettt sttt iv
DEDICATORIA ... .ottt ettt ettt sttt ettt e et et e et e sre e v
RESUMEN L....oiiiiiicieiete ettt ettt ettt ettt e st et e st et e et e st e stesre e Vi
INDICE DE CONTENIDO .......coiiitiiiitiieciecte ettt ettt viii
INDICE DE FIGURAS ..ottt ettt sttt et en s Xi
INDICE DE TABLAS ..ottt sttt sa et ans Xii
L INTRODUCCION ....ooooooooooreeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees e 13
1.1 Antecedentes de la compania..........c.ccoevieeiiiiiiiiiiiee e, 14
1.2 ProducCtOS Y SEIVICIOS: ....civvenieeiiiieeseiineeeeii e et e e e e e e e e enae e 15
1.3 Direccionamiento EStrat@giCo .........ccoeeverviieiiiiiieeiiii e, 17
L3.AMISION e 17
L.3.2 ViSION ... 17
IR R V- 1[0 PSR 18
1.3.4 Foda de Seguros iNterOCEANICA .........ceeeeeeeeieeiiiiie e e e e e eeeeeee e e e e e e eeaanns 18
1.4 Enunciado del problema. ............ccooiiiiiiici 19
1.5 Formulacion del problema ..........ccooeeiiiiiiiiiieee e, 24
G @ ][] 1Y/ 01 TS 25
1.6.1 ODJetiVO GENEIAL .......ciiieiii e 25
1.6.2 ODbjetivOs eSPECITICOS: ......cooe e 25

1.7 Alcance del Proyecto. ........couuuiiiiiiiiiiii e 25



2. MARCO TEORICO.......oooooiiiiivvrieririsssssisieseenesssssssseeeseeeee s 27
2.1 Estandarizacion de ProCeSO0S........ccceevviiviiiieeeiiiiiie e e e 27
2.1.1 Beneficios de la estandarizaCion.............ccccceoiiiiiiiiiiiiiiie e 28
2.1.2 Pasos para estandarizar |0S ProCeSO0S .........ccvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeen 28

P2 RS \V = Tod o I o] {0 o 3 0 U PPPRRN 28
2.1.4 Identificacion de 10S PrOCESOS. .....uiiieeeiiiieiiie e e e e e 29
2.1.5 LOS SUDPIOCESOS.....uuuiieieeeeeeeeeiiie e et e e e e e e e e e e e e e e e e eanaann s 29
2.1.6 Elaborar 10S diagramas.............uuiiiiieeiiiiiiiie e 29
2.1.7 Documentar [0S PrOCESOS ......ccuuvuiiiieeeeieieiiiie e e e e e e e e e e e e e e e eaaaaas 30
2.1.8 FOrmalizar LOS PrOCESOS ......ccceeeiiiiiiiiiiiiiiieee et 30
2.1.9 Implantar LOS PrOCESOS ........ccuvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee ettt 30
2.1.10 ReVISAr LOS PrOCESOS ......cceviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee ettt 31
2.2 Diagrama IShiKawa ...........ccooveiiiiiiiii e 31
2.3 Diagrama de ParetO.........coocoeviiiiiiiii e 31
3 SITUACION ACTUAL ..ot 33
3.1 Identificacion de I0S ProCesOS.......ccccvvvieeiiiiiieiiie e 33
3.2 Diagrama de flujo situacion actual ................ccoceeeiiiiiiiiiiin e, 34
3.3 Ejecucion del proyecto de mejoramiento de los procesos.......... 37
3.3.1Diagrama de flujO ProPUESTO: .......uuuuriiiiiiiiiiiiiiiiiieeii bbb 38
3.3.2 ANAIISIS de reSUAdOS ........uuviiiiiiiiiiiiiiiiieiiie b 39

4, CONCLUSIONES...........cooooeeee e 41

5. RECOMENDACIONES ... 42



6 REFERENCIAS ... ..o 43
T ANEXOS .o, 45
Anexo 1: Problemas en area de emiSiON............ccuvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee 45
Anexo 2: Simbologia para elaborar diagramas de operaciones..............ccccoeeen..... 46
Anexo 3: Control de ProCeS0 INEIMO .........ccevviiiiiiiie e e 47

Anexo 4: check list para verificacidn de informacion. ...........ccccccvvvvvvvviiiviieieeeennnne. 48



Xi

INDICE DE FIGURAS

Figura 1: ubicacion de seguros interoceanica. (Edificio Xerox) .........cccceeeeeeeevennnnns 14
Figura 2.- Diagrama Ishikawa (problemas en area de emision) ...............cccceeeeeens 21
Figura 3: Priorizacion de problemas con diagrama de Pareto.................ccceeveeens 24
Figura 4: Mapa de procesos seguros INtEroCEANICA. ...........cvveeeeeeveeeiiiiiiiieeeeeeeennnns 33
Figura 5: Diagrama de flujo inicial de seguros Interoceanica. ............c.ccceeeeeeeeennns 34
Figura 6: Andlisis de tiempo inicial de area de emision. ..........cccccceeeeeiiiiiiiiieeeennnn. 35
Figura 7: Diagrama de flujo inicial de seguros Interocednica. .............ccccvvvveeeennn.. 38

Figura 8: Andlisis de tiempo ProPUESEO. ....cooiuueiiiiiiiieee et 39



Tabla 1:
Tabla 2:
Tabla 3:
Tabla 4:
Tabla 5:

Tabla 6:

xii

INDICE DE TABLAS

Fortalezas y debilidades de seguros Interoceanica............ccccccvvvveeeennnn. 18
Oportunidades Y @amMeENAZAS.........cccvvvvrruriiiiieeeeeeeeeetre e e e 19
Datos de problemas a diario...........ccoovvuviiiiiiii e 22
Calculos de problemas al af0 ..........ccouvviiiiiiiieieee e 22
Resultado de POrCENtaJES.........iiiii e 23
Porcentaje global............ooooo 23



13

1 INTRODUCCION

En la actualidad son mas las compafias que optan por mejorar la calidad de
sus productos y servicios, dando prioridad a la satisfaccion de sus clientes, sin
duda esto no es nada facil, ya que la competitividad es cada vez mayor y los

clientes se vuelven mas exigentes en los requerimientos y servicios.

Segun Superintendencia de bancos del Ecuador (2014) “Debido que existen
47 empresas aseguradoras a nivel nacional, 30 en la ciudad de Quito, 16 en
Guayaquil, y 1 en Cuenca”, la competencia y supervivencia en el mercado ha
aumentado, haciendo que seguros Interoceanica mejore sus productos y servicios
realizando una estandarizacion de procesos orientada a la emision de polizas vy el

trabajo en equipo con el fin de mejorar los procesos.

Segun Interoceanica C.A. (2014) “En el caso de seguros Interoceanica, por el
aumento de emision de polizas de 3214 en el 2012 a 5234 en el 2014, existen

retrasos en el cumplimiento del tiempo de entrega de las pdlizas.

Por esta razon se ha determinado como objetivo, estandarizar los procesos de
emision, tomando como referencia la renovacion de pélizas de vehiculos, ya que
este ramo al igual que los otros cumplen el mismo procedimiento de emision,
logrando una mejor eficiencia en la capacidad operativa que permita brindar un
mejor servicio para los clientes de seguros Interoceanica, en cuanto a tiempo de

entrega y mejora de recursos.
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1.1 Antecedentes de la compalfiia
Interoceanica es una compafilia creada hace 26 afos,

Seguros

perteneciente a la rama de seguros, dedicada a la emision de pdélizas y pago de
siniestros segun los instrumentos del contrato de seguro en la que constan los

derechos y obligaciones del asegurado y de la institucion como tal.
Seguros Interoceanica, se encuentra ubicado en la Av. Amazonas N35-17 y

Juan Pablo Sanz, edificio Xerox 5to. Piso.
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Figura 1: ubicacién de seguros interoceanica. (Edificio Xerox)
Tomado de: https: //www.google.com.ec/map
Los procesos que se llevan a cabo en el area de emision son: emision de

polizas, modificaciones, devoluciones y renovaciones tanto individuales como

colectivas.
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En el udltimo afo, se han presentado demoras en el desarrollo de las
actividades de emision de pdlizas, debido a que no se cuenta con instructivos ni
procedimientos desarrollados con los que se pueda apoyar la gestion del personal,
es por esta razdn que existen dificultades con los equipos de trabajo,
desorganizacion de la entrega de documentacion para emitir una péliza, falta de
entrenamiento del personal y sobre todo el tiempo de entrega de pdlizas ha ido

aumentando.

Actualmente seguros Interoceanica cuenta con 5551 clientes a nivel nacional, un
grupo de trabajadores de 90 personas, del cual 5 funcionarios pertenecen al
departamento de emision, el aumento de emision de pdlizas ha hecho que el plazo
de entrega de una pdliza genere insatisfaccion en los clientes, por esta razén se
trabajard en reducir el tiempo de entrega de pdlizas con la aplicaciéon de la

estandarizacion de procesos.

1.2 Productos y servicios:

Seguros Interoceénica dispone de una amplia variedad de productos en sus

diferentes ramos.

Ramos de personas: Ofrece productos que brindan tranquilidad y bienestar,

protegiendo lo méas valioso que tiene el ser humano, la vida.
Accidentes personales.

Seguro colectivo de vida.

Seguro individual de vida.

Seguro de vida deudores (desgravamen).
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Ramo de Propiedades: Son coberturas en grupos generales que superan los
amparos tradicionales, brindando seguridad, respaldo y proteccibn a su

patrimonio:

Incendio y lineas aliada.
Robo y/o asalto.
Responsabilidad civil.
Vehiculo.

Plan de proteccién familiar.

Ramo de operacidn: Interoceanica ofrece proteccion completa a las personas
y a sus negocios con una atencién personalizada, fomentando relaciones

duraderas.
Fidelidad.
Transporte.

Casco aéreo.
Casco maritimo.
Pérdida de licencia.

Ramos Técnicos: Las coberturas en ramos técnicos se ajustan a las

necesidades y requerimientos para el desarrollo de sus proyectos.
Equipo electronico.

Rotura de maquinaria.

Equipo y maquinaria.

Todo riesgo construccion.

Todo riesgo de montaje.
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Ramo Financiero: Las coberturas en ramos financieros garantizan el

funcionamiento de sus operaciones cubriendo efectivamente su patrimonio:
Pdliza global bancaria.

Lucro cesante por incendio.

Lucro cesante por rotura de maquinaria.

Ramo de Fianzas: Las coberturas en ramos de fianzas creadas para los
sectores de la industria, el comercio y la construccién, respaldan las obligaciones

derivadas de sus contratos con el sector publico y privado:
Seriedad de oferta (Sector Privado).

Buen uso de anticipo.

Ejecucion de obra y buena calidad de material (Sector Privado).
Cumplimiento de contrato.

Garantias aduaneras.

1.3 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

1.3.1MISION

Ofrecer servicios de calidad para la proteccién de personas y bienes con respaldo
de nuestra solidez y experiencia.
1.3.2 VISION

Ser reconocidos como lideres en el mercado creando compromiso, desarrollo en

nuestro equipo y satisfaccion en los clientes con altos estandares de servicio.



1.3.3 VALORES:

Honestidad, respeto, transparencia.

Direccionamiento segun Seguros Interocedanica

1.3.4 FODA DE SEGUROS INTEROCEANICA

18

Tabla 1: Fortalezas y debilidades de seguros Interoceanica

FORTALEZAS

DEBILIDADES

-Trayectoria hace 26 afios con experiencia
en el mercado Asegurador.

-Existencia de pagina web.

-Diversificacion y variedad de productos
ofertados a nivel nacional (Quito,
Guayaquil, Portoviejo, Ambato, Ibarra).
-Utilizacién de tecnologia avanzada.
-Atencion al cliente.

-Experiencia empresarial y gerencial.
-Infraestructura de punta y modernas
instalaciones.

-Presencia de talento humano preparado y
calificado.

-Amplia ubicacion geografica y maltiples
sucursales.

-Obligaciones con la Superintendencia de
bancos y seguros al dia.

-Respaldo de reaseguradoras AA a nivel

internacional.

-Alta rotacién del personal.

-Los clientes no pueden realizar pagos a
travées de la Web.

-Manejo de varios perfiles para
asegurados, proveedores y fuerza de
ventas en la pagina web.

-Falta de coordinacion entre las diferentes
areas (sistemas, tecnologia, emision,
comercial).

-Deficiencia en la comunicacion entre

departamentos.
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Tabla 2: Oportunidades y amenazas

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

-Desarrollo de nuevos productos del

Mercado.

-Calidad en el servicio.

-Desarrollo e innovacion tecnoldgica.

-Acceso a la informacion virtual.

-Canales disponibles para la comunicacion
(cliente — empresa).

-Costos de operaciones.

-Capacidad financiera.

-Prestigio y diferenciacion.

-Otras aseguradoras (competencia).

-Nuevas leyes y normas.

-Nuevas imposiciones legales por parte de

la superintendencia de bancos y seguros.

-Credibilidad de los clientes.

-Acceso tecnoldgico de la poblacion.

-Veracidad de la informacion.

-Entornos cambiantes.

1.4 ENUNCIADO DEL PROBLEMA.

Con la utilizacion de lluvia de ideas una herramienta empleada para el

surgimiento de distintas ideas sobre un tema o problema determinado, en seguros

Interoceanica sobresalieron los siguientes problemas relacionados a los procesos

de emision:

- No existe una correcta planificacion de las actividades de area de emision de la

companfia. (Carga desequilibrada de trabajo retrasando de 1 a 3 horas en el

proceso final hasta ponerse de acuerdo entre ejecutivos de emision).

- Falta de comunicacion entre las diferentes areas. (Entre departamento comercial

y departamento de emision retrasando en un 35 % al proceso de emision).
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- Falta de un sistema de estandarizacion. (No existen procedimientos e instructivos

para llevar a cabo los procesos).

-Re procesos por entrega de documentacion erronea. (Revision de documentacion

en el mismo proceso).

- Desconocimiento de los diferentes ramos de servicios que brinda la compafia.

(No existe entrenamiento estandarizado al personal nuevo).

- Falta de documentacion en donde se defina formalmente los procesos. (No

existen procedimientos).
- Falta de motivacion de los empleados. (Motivacion personal y econdémica).

Todos estos problemas del area de emision de seguros Interoceanica hacen
que el servicio que brinda la compafiia presente inconvenientes en cuanto al
tiempo de ejecucion de la emision de las polizas, afectando directamente a la
satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente en un 30% al no cumplir
con el tiempo establecido de entrega de las pdlizas. Basado en los datos
obtenidos, en este proyecto de investigacibn se analizard las actividades
existentes en el area de emisién, para posteriormente realizar una
estandarizacion de dichos procesos, proponer mejoras y plasmarlos en un
documento formal para el desarrollo de las actividades del area de emision de
seguros Interoceanica y poder mejorar los resultados en cuanto a la prestacion de

sus servicios y mejorar los niveles de satisfaccion del cliente.

Después de analizar los problemas encontrados en el departamento de
emision de seguros Interoceanica, mediante un diagrama de Ishikawa, mas
conocido como diagrama causa y efecto se lleg6 a la conclusion que el maximo

problema se encuentra en:
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5. Re procesos por
entrega de

R ; 7. Desconocimiento de
documentacion errénea

los diferentes ramas de
servicios que brinda la
compania

2. No existe una correcta
planificacién de las
actividades de la 3. Falta de comunicacién
compaiia entre las diferentes
areas

; ESTANDARIZACION DE
EMISION DE POLIZAS PROCESOS DE EMISION

| g

4. Falta de motivacion

6. Faltade
de los empleados

documentacién en
donde se defina
formalmente los
procesos

1. Falta de un sistema de
estandarizacion

Figura 2.- Diagrama Ishikawa (problemas en area de emision)
Tomado de: Seguros Interoceénica

En el area de emision se encontraron los siguientes inconvenientes:
1.-Falta de un sistema de estandarizacion.

2.-No existe una correcta planificacion de las actividades de area de emision de la

compainia.

3.-Falta de comunicacion entre las diferentes &reas.

4.-Falta de motivacién de los empleados.

5.-Re procesos por entrega de documentacion erronea.

6.-Falta de documentacion en donde se defina formalmente los procesos.

7.-Desconocimiento de los diferentes ramos de servicios que brinda la compafiia
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Para definir los problemas de mayor gravedad de seguros Interoceanica se

utiliza la herramienta de priorizacion Pareto.

Paso 1: Agrupamos todos los problemas encontrados en el proceso, ver anexo 1.

Tabla 3: Datos de problemas a diario

PROBLEMAS | AL DIA
1 1
2 1
3 1
4 1
5 9
6 9
7 1

Tomado de: Seguros Interoceénica

Paso 2: Realizamos el calculo de los problemas en un afo:

Tabla 4: Calculos de problemas al afio

Calculos Total

1 al dia X 365 al afio = 365
1 al dia X 365 al afio = 365
1 al dia X 365 al afio = 365
1 al dia X 365 al afio = 365
9 al dia X 365 al afio = 3285
9 al dia X 365 al afio = 3285
1 al dia X 365 al afio = 365
8395

Tomado de: Seguros Interoceénica



23

Paso 3: Realizamos el calculo en porcentaje de numero de problemas
encontrados al afio:

Tabla 5: Resultado de porcentajes

Cdlculo de ponderacion | Porcentaje (%)
1.-(365/ 8395) 100= 4.34
2.-(365/ 8395) 100= 4.34
3.-(365 / 8395) 100= 4.34
4.-(365 / 8395) 100= 4.34
5.-(3285/ 8395) 100= 39.13
6.-(3285/ 8395) 100= 39.13
7.- (365 /8395) 100= 4.34
100

Tomado de: Seguros Interoceénica

Paso 4: Célculo de porcentaje global.

Tabla 6: Porcentaje global

Porcentaje Porcentaje
Problemas individual global
5 39,13 39,13
6 39,13 78,26
1 4,34 82,6
2 4,34 86,94
3 4,34 91,28
4 4,34 95,62
7 4,34 99,96

Tomado de: Seguros Interoceanica
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Figura 3: Priorizacion de problemas con diagrama de Pareto.
Elaborado por: Edison Murillo

Como podemos observar en el diagrama se confirma que los problemas recaen:
1.-Re procesos por entrega de documentacion erronea.
2.-Falta de documentacion en donde se defina formalmente los procesos.

Mientras que el 20 % de los problemas no presentan influencia grave en el
proceso, por esta razén se dara prioridad y solucion a la problematica que mas re

procesos causa.

1.5 Formulacion del problema

Se formulard la problemética relacionada con los procesos al momento de

emitir una poliza en seguros Interoceanica.

¢El no tener definido un proceso repetitivo afecta al tiempo de entrega de la

poliza?

¢Ayudara la estandarizacion de procesos en la emision de una pdliza en

seguros Interoceanica a los re procesos?
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¢,Como contribuir y mejorar el tiempo de entrega de poélizas en seguros

Interoceéanica?

¢, Como contribuira la disminucién del tiempo en la emisién de polizas de

seguros Interoceanica?

1.6 Objetivos

1.6.1 Objetivo General:

Estandarizar los procesos de emision de pdlizas de seguros Interoceanica con
el fin de disminuir el tiempo de entrega en la emision de pdlizas para cumplir las

expectativas del cliente y a su vez mejorar el uso de los recursos.

1.6.2 Objetivos especificos:

1.-Estandarizar tiempos para mejorar el proceso de emision de pdélizas.
2.-ldentificar y definir procesos del area de emision.
3.-Estandarizar actividades del proceso de emision.

4.-Crear formatos de control interno para la emision de pdlizas.

1.7 Alcance del proyecto.

El presente proyecto se enfoca en establecer una metodologia en la cual se
va a estandarizar los procesos de emision de polizas. Seguros Interoceanica
presenta una variedad de ramos de pdlizas en los cuales la forma de procesar los

documentos son los mismos, siendo la estandarizacion de procesos una
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herramienta que facilita la ejecucion de los procesos, la optimizacién de los

procesos de los recursos y la repetividad del proceso.

El alcance del presente proyecto abarca desde el estudio de los
procedimientos existentes del area de emision que actualmente se realizan hasta
la estandarizacion de procesos, tiempos, actividades para la elaboracion de una

péliza en seguros Interoceanica.

La finalidad que busca el desarrollo del presente proyecto, es la aplicacion de
los conocimientos adquiridos, proporcionar y mejorar los procesos del area de
emisidn de seguros Interoceanica, los que al mismo tiempo serviran como manual

para formulacion y gestion de los procesos.
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2. MARCO TEORICO

Para el desarrollo del presente proyecto de titulacion se usara el método de
investigacién orientada a la estandarizacion de procesos, esta metodologia lograra
obtener un enfoque general de los datos oportunos para realizar un analisis del
servicio que ofrece seguros Interoceanica, utilizando herramientas estudiadas.
Proporcionando un servicio al cliente de calidad, enfocado en la satisfaccion del
cliente, esto nos ayudara a adecuar de buena forma la implementacion del modelo
de servicio de mejora en la atencion de requerimientos que Interoceénica necesita

para permanecer en el mercado.

Estandarizacion de procesos: Se puede enfocarse en todas las caracteristicas del
producto o enfocarse en un aspecto del mercadeo, tiene como principal beneficio
en la reduccién de costos, tiempos, gastos operacionales o econémicos. Es decir
intentar producir una amplia diversidad de bienes o uno con muchas variantes,
puede significar un aumento de costos en la medida en que algunos
procedimientos para llegar a este fin seran mas costosos sin que por ello sean
mas beneficiosos que otros: en el caso de estandarizar se elige el que ofrezca la

mejor relacion costo beneficio.

2.1 Estandarizacion de procesos

Actualmente el tiempo es un recurso muy valioso para brindar la calidad que
requiere cada cliente, unido con los productos que adquiere una compafiia. La
estandarizacion y documentacién de los procesos, se construye un marco de
referencia de igualdad que permite alinear la operacién con los objetivos de la
compafia. De igual forma se puede medir la eficiencia de los procesos e
identificar los factores que intervienen en la capacitacion del ejecutivo de emision

y el logro de los resultados deseados.
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2.1.1 Beneficios de la estandarizacion

Los beneficios de la estandarizacion son:

Alcanza la eficiencia operativa.

Evita errores.

Reduce la frustracion.

Reduce re procesos.
Cbmo hacer para estandarizar procesos.

Pérez, F. (2010). “Al estandarizar los procesos se busca establecer la forma
simple y mejorada de hacer las cosas para obtener calidad similar y productos
estandarizados, de esta manera ayudaran la preferencia de los clientes, reducir la

variacion y se logra mayor eficiencia productiva.”

Desarrollar un sistema de gestion de calidad con procesos estandarizados en
una compafiia significa construir una nueva estructura con cultura las cuales

generen un ambiente de confianza y participacion del personal.

2.1.2 Pasos para estandarizar los procesos

Para estandarizar los procesos se debe: establecer, documentar, implantar,
mantener y mejorar continuamente la eficacia para certificar la aprobacién con los

requisitos especificados.

2.1.3 Macro procesos

Los macro procesos son los grandes blogues de procesos que tiene como fin
alinear e identificar los procedimientos de cada area de una compafia,

permitiendo optimizar el cumplimiento de la correspondencia entre todos.

Los macro proceso estan ligado a varios procesos, estos se encuentran

identificados acordando a la definicibn que todo proceso es un conjunto de
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actividades que utiliza recursos como materiales, recursos humanos vy
procedimientos para transformar lo que ingresa al proceso en un producto de

salida.

2.1.4 Identificacion de los procesos.

Segun Pérez, F. (2010).”Para lograr identificar los procesos implicados en
cada macro proceso se debe conocer que todos los procesos deben tener un
inicio y un final, es decir tener elementos de entrada y productos de salida, todo
esto debe ser conformado por actividades relacionadas entre si, adicionalmente se
debe consentir el control mediante elementos de deteccién y analisis de los

motivos de no conformidad.”

Definir e identificar todos los procesos y sus interrelaciones. Los procesos
permitirdn estandarizar solo aquellas actividades que lleven a confirmar el

resultado final y con ello satisfacer la demanda de nuestros clientes.

2.1.5 Los subprocesos

Los subprocesos estan compuestos por un conjunto de actividades las cuales

cumplen con una secuencia l6gica para cumplir con un propdsito establecido.

2.1.6 Elaborar los diagramas

Un diagrama de flujo detalla la secuencia l6gica de actividades que se
desarrollan para obtener un proceso, para esto se usa la simbologia de las

herramientas de Ingenieria Industrial.

Los diagramas deben ser faciles de entender, deben definir todos los
procesos prioritarios y de aplicacion practica, deben graficar el flujo de un proceso,

usando simbolos, como lo describe en el anexo N.2
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2.1.7 Documentar los procesos

La estandarizacion de procesos necesita el desarrollo de un manual y
procedimientos generales que se ajusten a todas areas de produccion y ayuden

como informe permanente durante la implantacion y aplicacion.

La documentacion de los procesos debe ser un medio informativo donde las
palabras escritas tengan valor de mando., dando valor agregado y ser documentos

de continuo analisis.

La representacion del documento debe ser de forma sumamente simple es
decir debe ser de facil comprension y aplicacion para las personas que lo vayan a
usar. Se debe detallar los procesos de manera especifica, basado en la practica,

acordando para los casos criterios de control.

Por dltimo los procesos deben tener vinculos con los estdndares, debe tener

nombres y formas estandarizadas, indicando fechas de inicio y actualizaciones.

2.1.8 Formalizar Los Procesos

Cada documento usado en una compafiia debe ser autorizado por la misma,

contando con la aprobacién del area en cada proceso.

Cada proceso nuevo estandarizado o actualizado debe tener la aprobacion de

la gerencia.

2.1.9 Implantar Los Procesos

La estandarizacion la debe desarrollar un especialista en procesos es por esta
razon que la implantacion de los procesos debe ser elaborado por los

especialistas de cada area.

Cada proceso documentado debe ser herramienta guia para la capacitacion
del personal, lo que quiere decir que es una herramienta importante para

desarrollo del personal.
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La persona responsable en procesos debe implantar en cada é&rea, testificar
un ambiente seguro, de motivacién y de méxima participacion en todos los niveles

donde se implemente los procedimientos y/o actividades.

2.1.10 Revisar Los Procesos

Como bien se conoce la estandarizacion nos ensefia a que siempre existen
formas de mejorar las cosas ya que los estandares no duran por siempre, sino que
deben estar en constantes modificaciones dentro del ambiente del mejoramiento

continuo.

Los implicados del proceso deben participar en la actualizacion de los

cambios, haciendo sugerencias de mejoramiento continuo.

Debe existir una persona supervisora que canalice toda la parte administrativa

del control de los estandares, cambios, nuevos estandares, difusion y aprobacion.

2.2 Diagrama Ishikawa

Segun Gutiérrez (2010)’Una vez que queda bien definido y localizado el
problema donde se especifica el analisis que ayuda a tomar decisiones es
fundamental un problema al momento de investigar sus causas. Una herramienta
de especial utilidad para esta busqueda es el diagrama causa- efecto: método
mediante el cual se representa y se analiza la relacién de un efecto (problema) y

sus posibles causas” (p 192).

2.3 Diagrama de Pareto

Es una herramienta que sirve para priorizar el problema, basandose en el
principio que el 80 % de los problemas se pueden solucionar si se eliminan el 20%

de las causas que los originan.

Pasos para elaborar un diagrama de Pareto
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1.-Colectar todos los datos y clasificarlos por categorias segun su prioridad.

2.-Ordenar las categorias de mayor a menor indicando el # de veces que se ha

producido.

3.-Calcular los porcentajes individuales y globales de cada categoria, el porcentaje

global se calcula sumando los porcentajes anteriores a la categoria seleccionada.

4.-Construccion del diagrama en funcion de los datos obtenidos (porcentaje

global).
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Una vez priorizados los problemas del proceso de emision, se comienza por

detallarlas partes importantes del macro proceso.

MAPA DE PROCESOS SEGUROS INTEROCEANICA

PROCESOS EN DIRECCION

I PROCESO GOBERNANTE I GESTION COMERCIAL, PLAN ESTRATEGICO,
ALIANZAS ESTRATEGICAS

PROCESOS CLAVES

G

U

P

(o]

S

D EMISION RENOVACIONES
E

’L PROCESOS DE SOPORTE

T

E

R GESTION DE TALENTO
E GESTION CONTABLE Y FINANCIERA HUMANO
S

PROCESO DE MANTENIMIENTO DE
MAQUINARIA Y EQUIPOS.

Figura 4: Mapa de procesos seguros Interoceanica.
Tomado de: seguros Interoceanica
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3.1 IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS

Identificar las actividades de emisibn de poélizas que presta seguros

Interoceanica, se hace uso del diagrama de flujo, mismo que sirve para identificar

oportunamente las actividades que se generan en cada parte del proceso, y asi

alcanzar una mejora sostenida en el servicio ofrecido por seguros Interoceanica,

siendo las siguientes actividades las que se desarrollan en la emision de una

poliza:

-Recibir la solicitud y documentacion del cliente por parte del departamento

comercial.
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-Recibir la documentacion el jefe de emisién (copia de cedula del cliente y
conyuge, copia de servicio basico, orden de emision, hoja de vinculacion).
-Entrega de documentacién al ejecutivo de emision.

-Revision de la documentacion (ejecutivo de emision).

-Procesar la orden de emision.

-Entrega de pdliza al auxiliar de emision para la firma del jefe de emision.

-Desglose y envio al cliente.

3.2 Diagrama de flujo situacién actual

JEFE DE EMISION EJECUTIVO DE EMISION

INICIO
REVISAR NUEVAMENTE
LA DOCUMENTACION

RECIBIR LA SOLICITUD Y
DOCUMENTACION

REVISAR LA PROCESAR LA
DOCUMENTACION ORDEN

NO ENTREGAR LA POLIZA AL
COMPLETO?? AUXILIAR DE EMISION PARA

LA FIRMA DEL JEFE

NOTIFICAR AL AREA
COMERCIAL
INDICANDO EL

ENTREGAR AL
EJECUTIVO DE EMISION

MOTIVO DEL
RECHAZO

DESGLOSAR Y

ENVIAR AL CLIENTE

Figura 5: Diagrama de flujo inicial de seguros Interoceanica.
Tomado de: Seguros Interoceanica
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El levantamiento del diagrama de flujo se realiz6 efectuando reuniones de
trabajo con el personal del area de emision, para conocer mas a fondo las
funciones cotidianas del departamento, estas reuniones tienen la finalidad de
obtener respuestas relacionadas con la insatisfaccion de los clientes frente a la
entrega de polizas, ademas conocer la opinion de las personas involucradas en el
proceso, es decir, el personal de emision, mas no de una forma general o global
las actividades a seguir, para asi mejorar la calidad del servicio con lo que se
logrard el comprometimiento de todo el equipo de trabajo, quienes son parte

fundamental del proceso de mejora continua.

Una vez identificadas las actividades del proceso se realiza un andlisis de

tiempos el cual nos dara un valor total del proceso.

. . RESUMEN
IDENTIFICACION EMPRESA: SEGUROS INTEROCEANICA C.A
DIVISION ACTIVIDAD|SIMBOLO  |ACTUAL PROPUESTO|AHORRO
DEPARTAMENTO: EMISION OPERACION 50
PROCESQ: EMISION DE POLIZAS TRANSPORTE 90
ELABORADO INSPECCION 100
observaciones: todos los traslades son manuales, se pierde tiempo al revisar 2 veces la ALMACENAJE 0
documentacidn en el mismo proceso. DEMORAS | . 155
TIEMPO MIN. 220
DISTANCIA M. 26
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES SIMBOLOS TIEMPO [DISTANCIA MEJORAS
recibir solicitud y - (MIN.) | [METROS) |COMB SIMPLF DEJAR CAM COMENTARIOS
documentacidn 20 12 X
revisar documentacion .——. 45 0 .
completar documentacidn 4‘ .
5 0 X
entrega de documentacion al -
ejecutive de emision 0 2 X
revisar nuevamente la
documentacion .__. 35 ] X
procesar |a orden 4. .
2 0 X
entrega de pdliza al auxiliar de -_
emision para la firma _. 30 1 X
desglose y envio al cliente -——.——.
20 10 X
220 26
Figura 6: Andlisis de tiempo inicial de area de emision.
Tomado de: Seguros Interoceénica
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Mediante  al andlisis de tiempos del area de emision de seguros
Interoceanica, se concluye que el tiempo actual para emitir una péliza es de 220
minutos, esto quiere decir que en 20 podlizas promedio al dia se demoran 4400

minutos.

La revision de la documentacion al emitir una pdliza es la actividad que mayor
re procesos causa en la emision, ya que estos problemas existen hasta nueve
veces al dia por cada ejecutivo de emision (existen 5 ejecutivos en el area),es
decir, de 20 oOrdenes promedio de emision al dia en 9 existen re procesos,
perdiendo 35 minutos en esta actividad, lo que significa que al dia se pierden 315
minutos en emitir las pélizas (35 minutos*9 transacciones de re proceso= 315
minutos), lo que significa que al mes se pierden 6300 minutos en re procesos
siendo esto la mayor causa de retrasos del procedimiento, afectando a la entrega

de la pdliza al cliente.

Una vez realizado el analisis de tiempos, se procede a recopilar los requisitos
necesarios para la emision de la podliza, esto nos ayudara a estandarizar el

proceso de emision de pélizas, contando actualmente con:

-El uso de correo interno (e-mail) de la compafia en el que detalla la

documentacion que se entrega y reciben del cliente.
-Copia del documento de identificacion personal.
-Copia del documento de identificacion del conyuge.
-RUC (Registro Unico de Contribuyentes).

-Copia de recibo de cualquiera de los servicios basicos.

-Copia de la papeleta de votacion.
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-Confirmacion del pago del impuesto a la renta del afio inmediato anterior.
-Referencias bancarias.

-Referencias personales.

-Referencias comerciales.

-Autorizacién de verificacion de datos.

-Verificacion en Bur6 de Crédito.

-Constancia de verificacion en listas de informacion.

-Orden para emitir la poliza (via e-malil).

-Hoja de vinculacion (hoja estandar)

-Software INSURANCE (programa informativo basado en procedimientos
establecidos por la superintendencia de bancos y seguros para la emision de

polizas).

3.3 EJECUCION DEL PROYECTO DE MEJORAMIENTO DE LOS
PROCESOS.

Para mejorar el proceso de emisidn de pdlizas se comenzd por corregirla
actividad de revision de documentos, mediante una modificacion en el diagrama

de flujo, eliminando la actividad repetitiva.
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3.3.1Diagrama de flujo propuesto:

JEFE DE EMISION EJECUTIVO DE EMISION

INICIO

REVISAR NUEVAMENTE
LA DOCUMENTACION

NOIDD3IYYOD
A

RECIBIR LA SOLICITUD Y

DOCUMENTACION

REVISAR LA PROCESAR LA
DOCUMENTACION ORDEN

ENTREGAR LA POLIZA AL
COMPLETO?? AUXILIAR DE EMISION PARA
LA FIRMA DEL JEFE

NOTIFICAR AL AREA
COMERCIAL ENTREGAR AL

INDICANDO EL EJECUTIVO DE EMISION
MOTIVO DEL
RECHAZO

DESGLOSAR Y ENVIA
AL CLIENTE

Figura 5: Diagrama de flujo inicial de seguros Interoceanica.
Tomado de: Seguros Interoceénica

La propuesta de mejora, consiste en que el jefe de emision posea la
documentacion completa y no tenga que revisarla mas de una vez, para que el

ejecutivo de emision proceda Unicamente a desarrollar las actividades segun el
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listado elaborado ver en anexo 4 y un formato de control interno estandarizado ver

en el anexo 3, necesario para complementar la documentacion evitando

interrumpir el proceso por falta de requisitos, todo esto con el fin de ahorrar un

importante recurso como lo es el tiempo.

3.3.2 Anadlisis de resultados

En el analisis de tiempos propuestos podemos ver como mejord el proceso al

revisar una sola vez la documentacion.

. . RESUMEN
IDENTIFICACION EMPRESA: SEGURQS INTEROCEANICA C.A
DIVISION ACTIVIDAD |SIMBOLO |ACTUAL  |PROPUESTO|AHORRO
DEPARTAMENTO: EMISION OPERACION 50 50
PROCESO: EMISION DE POLIZAS TRANSPORTE 50 50
ELABORADO INSPECCION| 100 65
observaciones: todos los traslados son manuales, se pierde tiempo al revisar 2veces [ |ALMACENAJE 0 0
documentacion en el mismo proceso. DEMORAS | . 155 100
TIEMPO MIN. 220 185
DISTANCIA M. 26 26

DESCRIPCIO SIMBOLOS TIEMPO | DISTANCIA MEJORAS
recibir - (MIN.) | (METROS) |COMB SIMPLF DEJAR CAM COMENTARI(
solicitud y i 12 X
revisar docu . . 45 0 .
completard 4. .

25 0 X
entrega de -
documenta i 2 X
procesar la 04. .

25 0 X
entrega de -
polizaal . 30 2 X
desglosey - .
envio al . 20 10 X

185 26

Figura 8: Andlisis de tiempo propuesto.
Elaborado por: Edison Murillo

Se puede mejorar el tiempo de emision de podlizas de 220 minutos a 185

minutos por poliza, un tiempo considerable de 35 minutos menos en el proceso de

cada una, ya que se elimind

la

innecesaria

“revision nuevamente de
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documentacion por parte del ejecutivo de emision” lo que al dia disminuye 315
minutos en la emisién de las nueve pdlizas que generaban los re procesos,
ayudandonos a eliminar el tiempo perdido en este procedimiento ganando 6300
minutos mensualmente logrando la mejora del procedimiento total y la satisfaccion

del cliente al entregar la pdliza en un tiempo maximo de 1 dia.

Para poder cumplir con el objetivo establecido es necesario implementar el
siguiente sistema de estandarizacion, haciendo uso de todos los resultados y
documentos creados en el presente proyecto, para mejorar el proceso de emision
de pdlizas, haciendo de esto un documento formal ademas de socializarlo con el

personal del area de emision.

1.-Recibir la solicitud y documentacion del cliente por parte del departamento
comercial mediante el e-mail y formato de control interno representado en el

anexo.

2.-Recibir la documentacién el jefe de emision (copia de cedula del cliente y
conyuge, copia de servicio béasico, orden de emision, hoja de vinculacion),
mediante check list estandarizado que se lo encuentra en el anexo 4 y asi no

pasar al siguiente paso, si no estd completa la documentacion

3.-Entrega de documentacion al ejecutivo de emision.

4.-Procesar la orden de emision.

5.-Entrega de poliza al auxiliar de emision para la firma del jefe de emision.

6.-Desglose y envio al cliente.
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4. CONCLUSIONES

-Mediante el control interno de documentos se ha logrado la fluidez en la
comunicacién entre el jefe de emision y los colaboradores del proceso es decir los

ejecutivos de emision.

-El diagrama de flujo del proceso de emision permitié evaluar en que actividades
de la emision de las podlizas existen re procesos, efectudndose repeticiones de
actividades por parte del personal que trabaja en esta area, esto se debe a que las

actividades, tareas y procedimientos no estan estandarizados.

-Mediante el check list de verificacion se logr6 mejorar la revision de la
documentacion necesaria para emitir una poliza, asi como evitar revisar varias

veces la documentacién durante todo el proceso de emisién

-El Mejoramiento de Procesos, permite a la compafiia otorgar un mejor servicio a
sus clientes tanto actuales como futuros, corroborando el crecimiento de la

compainia.
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5. RECOMENDACIONES

-Socializar el contenido de este proyecto en el &rea de emisién, con el fin de crear

cambios positivos y mejoramiento continuo para la compaiiia.

-Implementar programas de capacitacion interna en el area de emision para que
se pueda contar con un personal que posea conocimientos actualizados y

conozcan la estandarizacion del proceso de emision de seguros Interoceénica.

-Se recomienda revisar constantemente y de ser necesario actualizar los
procedimientos desarrollados de este proyecto con la finalidad que esta

informaciodn no se vuelva obsoleta.

-Se recomienda crear un departamento de gestion de procesos para todas las
areas de la compafiia, con el fin de tener un responsable en implementar,

controlar y mejorar los procedimientos que han sido propuestos en este proyecto.
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AREA DE EMISION

CANTIDAD
PROBLEMAS AL DIA

1.-Falta de un sistema de estandarizacion. 1
2.-No existe una correcta planificacion de las actividades de é&rea de

emision de la compafiia. 1
3.-Falta de comunicacion entre las diferentes areas. 1
4.-Falta de motivacion de los empleados. 1
5.-Re procesos por entrega de documentacion erronea. 9
6.-Falta de documentacion en donde se defina formalmente los procesos. 9
7.-Desconocimiento de los diferentes ramos de servicios que brinda la

compafia 1

Anexo 1: Problemas en area de emision
Elaborado por: Edison Murillo




SIMBOLO CONCEPTO GRAFICO
Limites: Identifica el inicio y el fin del proceso. -
Operacion: Actividad de un proceso, en el caso de controles

debe precisarse si son controles autoritativos, de -

monitoreo o supervision.
Documento: Representa al documento restante de la

operacion respectiva. —
Decision: Representa al punto de proceso donde se

debe tomar una decision. ‘
Flechas Representacién de direccién que sigue el S

proceso.

Otros simbolos:

Operacion:

Se utiliza cuando se cambia intencionalmente un
objeto en cualquiera de sus caracteristicas fisicas
0 quimicas.

Transporte:

Cuando un objeto es movilizado de un lugar a
otro, excepto cuando dichos traslados son parte
de la operacion o bien, son ocasionados por el
operario en el punto de trabajo durante una
operacion o inspeccion.

|

Inspeccién:

Se usa cuando un objeto es examinado para su
identificacion, medicion, clasificar o verificar su
calidad conforme a una norma predeterminada
en cualquiera de sus caracteristicas.

Espera:

Demora o almacenamiento temporal, ocurre
cuando las condiciones no permiten una
inmediata realizacion de la accién siguiente.

Almacenamiento:

Cuando un objeto se mantiene y protege contra
un traslado no autorizado.

U

Anexo 2: Simbologia para elaborar diagramas de operaciones
Elaborado por: Edison Murillo
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TEROCEAN I%
Mds que seguros

FECHA DE ENTREGA AL
EJECUTIVO COMERCIAL EJECUTIVO DE EMISION HORA
(OTRS):
FECHA DE EMISION HORA
NO. ORDEN FUSION
EJECUTIVO DE EMISION
RAMO_Y POLIZA
FECHA RECEP. DOCUMENTO: FECHA DE ENTREGA AL AREA DE HORA:
EMISION:
CLIENTE: Codigo de cliente
BROKER:
TIPO DE MOVIMIENTO:
VIGENCIA: DESDE: HASTA: TASA: \ FORMA DE PAGO:

VALOR ASEGURADO:

INSPECCION COORDINADA (S/N):

O de

DEVOLUCIONES

DEVUELTO A EJECUTIVOS

FECHA/HORA

MOTIVO DEVOLUCION

COMERCIAL:

EMISION:

ONES ( de 1to)

FECHA

DETALLE DE GESTION

FIRMAS DE RESPONSABILIDAD:
FIRMA EJECUTIVO COMERCIAL

Anexo 3: Control de proceso interno
Elaborado por: Edison Murillo

FIRMA EJECUTIVO EMISION

FIRMA CALIDAD




INTEIROC EADNIC A
ST eppaer segrarers! Calif. Riesgo
Check List
Informacion a Verificar

Cliente: Codigo cliente

Fecha de Vinculacién:

Vigencia: Desde Hasta Broker

Suma asegurada:

N File de CIi /A a Verificado
o. ile de Cliente/Asegurado
No |N/A Observacién

A CLIENTE / ASEGURADO

1| Documentos

1.1.|Formulario de vinculacién G-1

1.2.|Copia del documento de identificacion personal

1.3.[Copia del documento de identificacion del cényuge

1.4.|RUC (Registro Unico de Contribuyentes)

1.5.|Copia de recibo de cualquiera de los servicios basicos

1.6.|Copia de la papeleta de votacidon

1.7.|Confirmacion del pago del impuesto a la renta del afio inmediato

1.8.| Referencias bancarias

1.9.|Referencias personales

1.10.| Referencias comerciales

1.11.| Autorizacidn de verificacién de datos

1.12.|Verificacién en Burd de Crédito

1.13.|Constancia de verificacidén en listas de informacidén

2 | Verificaciéon

2.1.|Actividad actual / pagina SRI

2.2.|Direccidén domiciliaria / Recibo de servicios basicos

2.3.|Registro Civil

2.4.|Funcidén Judicial

2.5.|Burd de crédito

2.6.|Personas Expuestas Publica/Politicamente

2.7.|Aprobacion de Alta Gerencia

B BENEFICIARIOS

1| Documentos

1.1.|Copia del documento de identificaciéon

Relacién de las reclamaciones presentadas e indemnizaciones
recibidas por concepto de seguros, respecto de cualquier
1.2.|reasegurador, en los dos tltimos afios

Inventario general de los bienes objeto del seguro, salvo cuando se
1.3.|trate de pdlizas flotantes ¥ autométicas.

Certifico que he verificado personalmente la identidad del asegurado, garante ¥ de sus cényuges, de ser aplicable ¥ que
he revisado la documentacién contenida en el mismo de acuerdo a lo establecido en la "Politica Conozca a su Cliente”. Por
lo tanto basado en la informacién prevista recomiendo Si.. No.. aceptarlos como clientes de Interoceanica C.A. Seguros ¥
Reaseguros, en constancia de lo actuado firmo la elaboracién del presente documento.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por: Revisado por:
Departamento comercial Jefe de emisidon
Nombre: MNombre:
CC: C.C.
Fecha: Fecha:

| Nota:

Anexo 4: check list para verificacién de informacion.
Elaborado por: Edison Murillo



