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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion tiene como objetivo fundamental estructurar y normar las
actividades de Wacolda S.A.; empresa multinacional cuyas operaciones en Ecuador
empezaron en el afio 1995; para ello se ha distribuido la informacion de acuerdo al

siguiente esquema:

Se establecio un marco tedrico que permitié fundamentar cientificamente la metodologia

usada en el desarrollo de este trabajo.

A continuacidn se procedio a levantar informacion que permitié determinar la situacion de
la empresa al momento en que arrancé este proyecto; posterior a ello se definieron los

procesos claves de la organizacién basados en la metodologia de Pareto.

De acuerdo a reuniones mantenidas con el personal de la compariia se identificaron mejoras
en los procesos de la linea base y apoyados en esta investigacion se optimizaron los

Mismos.

Finalmente se determinaron impactos posteriores a la implementacion de procesos

mejorados en la organizacion.



ABSTRACT

Titling this work has as its main objective to structure and regulate the activities of
Wacolda S.A.; multinational company whose operations in Ecuador began in 1995; This

has been distributed the information according to the following scheme:

Established a theoretical framework that allowed you to scientifically explain the

methodology used in the development of this work.

Then proceeded to raise information that permitted to determine the situation of the

company at the time they started this project; subsequent to this defined the key processes

of the organization based on the methodology of Pareto.

According to meetings with the staff of the company were identified improvements in the

processes of the baseline and supported in this research they were optimized.

Finally identified impacts after the implementation of improved organization processes.
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INTRODUCCION

Wacolda S.A. ejerce sus actividades en Colombia desde el afio 1968 como corredor de
seguros siendo su casa matriz en ese pais, a partir del afio 1995 abre sus oficinas en la
Cuidad de Quito brindando servicios de asesoria, disefio y administracion de programas de
seguros generales y de vida para clientes del sector industrial, comercial y de servicio en el

Ecuador.

La empresa cuenta con oficinas en Bogota, Cali, Medellin, y Lima y Quito;
lamentablemente siendo una empresa multinacional, la oficina en la ciudad de Quito no
cuenta aun con una estructura interna definida ni procesos que optimicen la gestion de sus

recursos.

La sucursal de la ciudad de Quito se encuentra ubicada en la calle Portugal 448 y Catalina
Aldaz, edificio Viteri, oficina 103 y actla como intermediario entre algunas compafiias de
seguros. Consciente de la necesidad de proteccion y de los riesgos a los cuales se exponen
sus asegurados, asesora a sus clientes en la contratacion de un seguro, trabajando para el

asegurado y representandolo ante la aseguradora.

En los dltimos dos afios esta oficina se ha visto seriamente afectada por el tiempo de

respuesta que ofrece a sus clientes al no contar con un sistema acorde al tipo de negocio

para asi ofrecer un servicio “extra” o diferenciado; adicional a esto para el afio 2012 se
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realizé recorte de personal y esto recayd en la acumulacion de actividades y retraso en el

trabajo diario.

Hoy no existe claridad al momento de realizar el trabajo diario, las problematicas se van
resolviendo de acuerdo a las necesidades de los clientes, cuando se requiere conocer mas
acerca de la compafiia y cuéles son sus metas u objetivos se avisora claramente la falta de
un manual de procesos asi como la necesidad de perfiles para los funcionarios de la

compafiia.

En la actualidad mejorar la calidad del servicio ofrecido en las organizaciones no es una
opcion es una necesidad para mantenerse dentro del mercado, las compafias buscan la
satisfaccion del cliente sin afectar el trabajo en equipo, la participacion de su personal y la
creatividad. Las organizaciones que toman la decision de realizar un cambio crean una
cultura orientada a la mejora continua y la sistematizacion de procesos ya que esto genera

una ventaja competitiva.

Para empezar con el cambio de mejora en la empresa, es importante fijar metas que vayan
acordes con las expectativas que se desean lograr, estas deben ser realistas para que puedan

ser puestas en practica en poco tiempo.

De acuerdo al andlisis realizado, el problema de investigacion consiste en la falta de

procesos dentro de la organizacion generando desorden en la gestion debido a que no se

establecen prioridades en las actividades a realizarse.
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Otra problematica que podemos mencionar es la concentracion del conocimiento y
actividades; las cotizaciones, el manejo de siniestros y cobro de cartera la realiza cada
ejecutiva y cuando la persona encargada no se encuentra la empresa sufre las consecuencias

(molestias del cliente, cuellos de botella, etc.)

Por todo lo mencionado se ha visto la necesidad de definir actividades y responsables de
cada cargo, disefiar los procesos asociados a sus actividades y asi aliviar el caos generado y
que las actividades a realizarse diariamente sean mas ordenadas Y la carga laboral no sea

extenuante.

Para no perder el tiempo en procesos triviales es importante definir los procesos que afectan
la cadena de valor y apuntalar a su mejora, atendiendo asi las actividades mas recurrentes y

evitar problemas como:

e Amplios tiempos de respuesta al cliente.

e Quejas del cliente.

e Procesos con tiempos muy extensos.

e Perdidas de clientes.

e Ausencia de nuevas tecnologias.

e No cumplir con los requisitos establecidos.

e Dudas al momento de tramitar un siniestro.
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El compromiso de la alta direccion genera fuerza e importancia al proyecto para que
cualquier cambio propuesto sea realizado, aprobado y puesto en marcha; en muchas
ocasiones si la estrategia de cambio no es asumida por los altos mandos, la iniciativa de
calidad puede verse afectada y quedar estancada si el lider no conoce y estudia las metas

pensadas.

En muchas ocasiones la empresa ha tratado de buscar la mejora continua pero no ha
logrado concretar la idea y llevarla a cabo, ya que no contaba con el compromiso de sus
empleados para levantar la informacion que permita detectar los problemas presentados y
dar una solucién a los mismos. Cada vez que se empezaba a hablar de levantamiento de
informacién muchos de sus empleados desertaban y no colaboraban en la idea de mejora
continua y habia resistencia al cambio; sin embargo al tener el total apoyo de la direccion

local este proyecto ha retomado importancia.

Es necesario antes de implementar cualquier plan de mejora; considerar los beneficios que
se lograra con estos cambios, que conceptos se deben aplicar para no retrasar la
implementacion de los procesos, si el personal estd dispuesto a colaborar en el
levantamiento de la informacion y un alto compromiso de la gerencia quien supervisara que

todo se lleve a cabo con normalidad.

Debemos tomar en cuenta también que la tecnologia es un punto clave para la mejora y por
ello se debe impulsar la implementacidn de recursos tecnolégicos en las actividades diarias
para asi centralizar la informacidon de los clientes y facilitar el trabajo de las ejecutivas y la

toma de decisiones de la gerencia. Un factor a tomar en cuenta debera ser el tiempo ya que
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es un papel importante en todo el proceso de transformacion; si se toma demasiado en la
implementacion la empresa entra en un circulo de ineficiencia que no genera competencia
sino que estancara a la organizacion fomentando el abandono de cualquier idea de

innovacion.

Las interrogantes ante la situacion planteada serian entonces ¢Por qué cambiar? ;Qué se
debe analizar para que la idea de cambio no sea rechazada por la organizacion? ¢Por qué
debemos tomar conciencia de que somos parte de la empresa y que todo lo que realizamos
en la misma impacta a los deméas?; El trabajo de muchas personas depende de si se logra un

cliente satisfecho o no.

La clave del éxito en esta transformacion sera aprender a trabajar en equipo, de esta manera
cada uno desarrollara sus actividades de forma precisa, con responsabilidades delimitadas

y claras dentro de los tiempos estimados.

La gestion por procesos busca realizar las cosas de una manera distinta, introduciendo
buenas préacticas que permiten monitorear, fijar y perfeccionar los procesos con el fin de
mejorar la eficiencia de sus empleados y calidad del servicio ofertado, satisfaciendo la

necesidad de sus clientes.

OBJETIVO GENERAL

Disefiar los procesos de la Agencia Asesora Productora de Seguros Wacolda S.A.; con el

fin de estructurar y normar las actividades de la Compafiia.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Establecer un marco tedrico que permita fundamentar cientificamente la
metodologia usada en el desarrollo de este trabajo de titulacion.

e Levantar informacion que permita conocer la situacién actual de la empresa
Wacolda S.A.

e Disefiar los procesos claves de la organizacion.

e Determinar el impacto de la implementacion de procesos en la empresa Wacolda

S.A.

17



FUNDAMENTACION TEORICA

El objetivo de la organizacion es recuperar la satisfaccion del cliente, lo que nos lleva
hablar de calidad, un sinénimo de calidad es la eficiencia, qué tan eficientes somos al
realizar nuestro trabajo, asumimos responsabilidad en la atencion al cliente. Empecemos
por definir calidad, para saber qué aspectos y conceptos deben ser analizados a lo largo de
estudio y familiarizarnos con los términos empleados, mencionemos algunos grandes

autores del significado de calidad.

Segun Deming (1989) la calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo
costo, adecuado a las necesidades del mercado”. Deming sefiala que las empresas deben ser
competitivas, cuidar sus inversiones, generar rentabilidad y afirmar el compromiso de sus
empleados, todo esto se logra a través de la calidad, propone adecuar el servicio de acuerdo

a las necesidades del cliente.

Para Juran (Juran y Gryna 1993) la calidad se define como *“adecuacion al uso, esta
definicion implica una adecuacion del disefio del producto o servicio (calidad de disefio) y
la medicion del grado en que el producto es conforme con dicho disefio (calidad de
fabricacion o conformidad)”. Para Juran la calidad del disefio describe las caracteristicas
que debe tener un producto o servicio para satisfacer las necesidades de los clientes y la
calidad de conformidad apunta a como el servicio final adopta las especificaciones

disefiadas.
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La idea principal que aporta Crosby (1987) es que “la calidad no cuesta, lo que cuesta son
las cosas que no tienen calidad”. Crosby define calidad como conformidad con las
especificaciones o cumplimiento de los requisitos y entiende que la principal motivacién de
la empresa es el alcanzar la cifra de cero defectos. Su lema es "Hacerlo bien a la primera

vez y conseguir cero defectos".

Analizando estos conceptos llegamos a la conclusion que la calidad es la satisfaccion que
tiene el cliente usando un producto o servicio, la calidad no se refiere a las caracteristicas
del producto o servicio sino a obtener todos los beneficios que este pueda darnos. Los
requisitos de la calidad se obtienen identificando las necesidades o expectativas que tiene el
cliente del producto, saber a qué mercado o usuarios esta dirigido nuestro servicio y

cumplir esos requisitos es el primer paso de la gestion de la calidad.

GESTION DE LA CALIDAD

Nuestra prioridad actualmente es mantenernos en el mercado, ser competitivos y garantizar
un buen servicio mejorando tiempos de respuesta, por ello un sistema de mejora enfocado
en la gestion de calidad seria el principio del cambio, para ello es importante definir el

sistema de gestion de calidad.

Un sistema de gestion de la calidad es una estructura operacional de trabajo, bien
documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales, para guiar las
acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, y la informacion de la
organizacion de manera practica y coordinada y que asegure la satisfaccion del

cliente y bajos costos para la calidad. (Feigenbaum, A. V. (1991). Defining the

19


http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad

Total Quality System. En A. V. Feigenbaum, Total Quality Control (3ra. Edicion

ed., pag. 78). McGraw-Hill.

La competitividad exige que las cosas se hagan con mayor rapidez y menor costo, por ello
la gestion de la calidad involucra toda la organizacion desde la planificacion de la mejora,
el disefio del servicio, producto final al cliente; este modo de gestionar la organizacion

permite la reduccion de costos y el aumento de la eficiencia.

En la gestion de calidad es el cliente quien mide el grado de calidad que requiere y qué
caracteristicas debe contener el producto o servicio ofrecido para que este sea el de su
eleccion. La calidad es tarea de todos y su implementacion dependerd de la correcta
seleccion del personal que, mediante un proceso de formacion adecuado trabaje con

criterios acordes a la cultura de la calidad.

Requisitos de la Gestion de Calidad

Los requisitos generales del Sistema de Gestion de Calidad, vienen definidos en la norma
(articulos 4.1 y 4.2), y constituyen los principios basicos en los que se debe asentar el
sistema de Gestion de Calidad consensuado con la norma ISO 9001. Los cuéles son

nombrados a continuacion para un mejor entendimiento del proceso a seguir:

o ldentificacidon de los distintos procesos necesarios para el Sistema de Gestién de
Calidad y su aplicacion en la organizacion.

o Determinar la secuencia e interaccion de los procesos, definiendo el alcance de cada
proceso (inicio y final) y las interacciones, lo que es salida de un proceso es entrada

de otro.
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Asegurarse de la eficacia de las operaciones y de su control, en otras palabras
determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de los procesos sean eficaces.

Asegurarse de que se dispone de recursos y medios necesarios para apoyar los
procesos Y realizar el seguimiento de los mismos.

Medir y analizar los procesos de forma continua, para lo cual se precisa de un
seguimiento, medicion y analisis de estos procesos. En ésta etapa hay que identificar
la informacion y resultados que interesa conocer, como registrarla y el analisis de la
misma.

La informacion y analisis dara lugar a acciones para rectificar y alcanzar los
resultados planificados, siempre bajo la maxima de mejora continua.

Los procesos que son externos a la organizacion, es decir contratados a proveedores
externos han de ser controlados, por lo que debemos establecer con el proveedor los
métodos de control a utilizar y realizar el seguimiento como si los procesos fueran

propios.

Dentro de los requisitos del sistema de gestion de calidad, el término proceso es nombrado

mas de una ocasion, definir que es un proceso nos ayudara a identificar los procesos de la

compafiia para realizar mejoras a los mismos.

Para Harrington  (1996) proceso es: “Cualquier actividad o grupo de actividades
que emplee un insumo, le agregue valor y suministre un producto a un cliente
externo o interno. Los procesos utilizan los recursos de la organizacion para

suministrar los resultado definitivos”.
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Con este concepto se puede decir que un proceso es la consecucion de varias actividades
que buscan un mismo fin, el de mejorar la calidad del servicio ofrecido. Se debe
diferenciar entre tareas con valor agregado y cuales no disponen de un valor agregado, esto

para descartar las actividades o procesos que no aportan con el objetivo planteado.

Cuando se habla de proceso se hace relacién a la secuencia de actividades que en este caso
forman parte de los servicios que ofrece una compafiia, tales como manejo de siniestros,
emision de pdlizas, cobro de facturas; es importante empezar definiendo estas actividades
para saber cudles pueden ser mejoradas. Segun la ISO 9000 define el proceso como
“Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados”.

La mejora de procesos es un buen resultado de la busqueda de calidad, esta se basa en la
reduccion de tiempos, costos, utilizacion de herramientas que faciliten el trabajo tales como

el seguimiento y control de los mismos.

Elementos de un proceso

Los elementos de un proceso nos permiten entender de manera clara la definicion del

mismo, a continuacién mencionamos algunos de importancia:

e Entradas (Input): Son aquellos elementos que se encuentran en el proceso sin los
cuales el proceso quedaria incompleto o no podria llevarse a cabo. Al poder
relacionar los procesos debemos definir los procesos anteriores ya sean internos o

externos que dan lugar a la entrada de los procesos.
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Salidas (Output): son los elementos entrada del proceso siguiente, para saber la
relacién entre procesos se deben identificar los procesos posteriores sean internos y
externos a los que se dirigen las salidas del proceso.

Requerimientos del cliente: se refiere a lo que el cliente espera obtener al terminar
la actividad, los requerimientos de salida de un proceso condicionan los
requerimientos de entrada del siguiente.

Recursos: son los medios y requisitos necesarios para desarrollar el proceso en
primera instancia.

Indicadores: son aquellos que permiten medir los resultados del funcionamiento del
proceso y el nivel de entendimiento del usuario del proceso.

Clientes: Son los usuarios que utilizan los procesos, estos pueden ser internos o

externos.

Con estos elementos se busca satisfacer al cliente a la primera, desde el comienzo del

servicio ofrecido logrando que los cambios implementados sean operativos y mantengan

una revision periodica que permita mejorar continuamente.

Mejora Continua

Para encontrar el camino hacia la mejora de la calidad debemos estudiar el Proceso de

Mejoramiento Continuo también conocido como PMC. El elemento basico para aplicar la

cultura del PMC es querer perfeccionar los procesos de la compafiia buscando mejores

resultados y aplicar todo lo aprendido para lograr los objetivos propuestos.
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“Si usted quiere tener exito en los negocios o en cualquier otro campo, sea
metodico. Si quiere terminar su trabajo facilmente y ahorrar tiempo, el método es

esencial.” (William Matthews, 1966)

El proceso de mejora continua es un sistema que se enfoca en lograr mejora en los procesos
que generan un producto o servicio, cuando utilizamos este método estudiamos de manera
profunda los procesos de las organizaciones y se mejora los mismos, el resultado obtenido
son procesos mas eficientes. Podemos mencionar algunas herramientas que se utilizan en el

Proceso de Mejora Continua y permiten su desarrollo son:

e Apoyo en la Gestion

e Feedback o retroalimentacion y Revision de los pasos en cada proceso
e Claridad en la responsabilidad de cada acta realizado

e Poder para el trabajador

e Forma tangible de realizar las mediciones de los resultados de cada proceso.

La mejora continua debe ser vista como una actividad regular y permanente en la compafiia
que reduzca la complejidad de las actividades, mejore la comunicacion y permita el control;
este plan de cambio debe ser gestionado apropiadamente para que sus empleados puedan
crear consciencia de que su participacion en este proceso es la clave para que la calidad del

servicio cambie de manera inmediata.
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HERRAMIENTAS BASICAS DE LA CALIDAD

Estas herramientas son las técnicas graficas Utiles que nos permitiran analizar los problemas
de la empresa, estas herramientas reconocen y cuantifican los problemas para darles la
solucion adecuada. Su uso desarrolla el proceso deductivo que va de lo general a lo
particular; tambien forma parte de una serie de observaciones de un solo problema, lo cual

crea una vision mas completa del mismo.

Los resultados de estas herramientas representan la situacion actual de la compafia y nos
dan la pauta de los elementos con los que se cuenta al momento de iniciar el proceso de
mejora. A continuacion detallamos las herramientas basicas de la calidad y damos una

breve explicacion de la cada una para su mejor comprension:

Diagrama de Pareto

Esta herramienta establece el orden de prioridades en la toma de decisiones ya que organiza
la informacion en forma descendente de izquierda a derecha mostrando el principio de
Pareto que indica: “pocos vitales, muchos triviales” VILFREDO PARETO (1848-1923), es
decir, que hay pocos problemas relevantes frente a muchos problemas menores. Esta
herramienta aplica a regla del 80 / 20 (20 % de las causas totales originan el 80% de los

efectos).

Histograma

En este se representan en forma grafica los datos de un problema, se utiliza para la
descripcion de los valores de una variable numérica como por ejemplo la distribucion de la

poblacion.
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Diagrama de Causa - Efecto

También se lo conoce como espina de pescado, esta permite identificar las causas de los
problemas; establece la relacion que existe entre el problema, el efecto producido y la
posible causa. EI mismo facilita el andlisis de los problemas y sus soluciones. A

continuacion un ejemplo de como se diagrama la espina de pescado:

Causa Efecto
[ Hombre ][ Maguina ][ Entorno ]
A\ A\
A
N\
,r- Problema
Causa prncipa \ - -
Vi Vi
Material || Método |( Medida |

Diagrama de causa efecto o de espina de pez ideado por €l ingeniero lzhikawa. =]

GRAFICO 1 - DIAGRAMA CAUSA — EFECTO
Tomado de la pagina 78 del libro Introduccion a la gestion de la calidad (2007)
By J.F. Miranda Gonzélez et al., Francisco Javier Miranda Gonzalez, Antonio Chamorro Mera, Sergio Rubio Lacoba

Diagrama de Dispersion

Es un diagrama matemaético que utiliza coordenadas cartesianas para mostrar valores de dos
variables dentro de un conjunto de datos, un diagrama de dispersién puede sugerir varios
tipos de correlaciones entre las variables con un intervalo de confianza determinado. La
correlacion puede ser positiva, negativa, o nula. El diagrama de dispersion tiene la

capacidad de mostrar las relaciones no lineales entre las variables.
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Estratificacion

Es la recopilacion de la informacion en grupos homogéneos que permiten una mejor

comprension del problema analizado. Mediante este instrumento la informacion oculta sale

de forma evidente.

Diagrama de Flujo

El diagrama de flujo es aquel que representa graficamente los procesos de una actividad;

este diagrama representa la secuencia que debe seguir una persona para obtener el resultado

esperado; este tiene como finalidad ordenar los procesos y dar una mirada a todo el

proceso; a continuacion de describe la simbologia utilizada por los diagramas de flujo.

Simbolo

Significado

éPara que se utiliza?

i

Inicio / Fin

Indica el inicio y el final del
diagrama de flujo.

Operacidon / Actividad

Simbolo de proceso, representa la
realizacion de una operacién o
actividad relativas a un
procedimiento.

Representa cualguier tipo de
documento gue entra, se utilice,

Documento se genere 0 salga del
procedimiento.
Datos Indica la salida y entrada de

datos.

<Ak

Almacenamiento / Archivo

Indica el depdsito permanente de
un documento o informacidn
dentro de un archivo.

51,/ o

.

Si/Mo

Decision

Indica un punto dentro del flujo en
gue son posibles varios caminos
alternativos.
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Conecta los simbolos sefialando el
Lineas de flujo orden en que se deben realizar
las distintas operaciones.

Conector dentro de pagina.

Representa la continuidad del
diagrama dentro de la misma

O Conector pagina. Enlaza dos pasos no

consecutivos en  una misma

pagina.

Representa la continuidad del

diagrama en otra pagina.
B Conector de pagina Representa una conexién o enlace

con otra hoja diferente en la que
continua el diagrama de flujo.

GRAFICO 2 - SIMBOLOGIA DIAGRAMA DE FLUJO
Tomado de http://documentos.mideplan.go.cr/alfresco/d/d/workspace/SpacesStore/6a88ebe4-dadf-4b6a-b366-425dd6371a97/guia-
elaboracion-diagramas-flujo-2009.pdf

INDICADORES DE GESTION

Una de las principales herramientas que nos ayudara a cuantificar los resultados obtenidos
son los indicadores de gestion; estos son caracteres que monitorean las actividades a
realizarse, ademas permiten saber el nivel de comprension y desempefio del proceso de
mejora.
“Un indicador de gestion es la expresion cuantitativa del comportamiento y
desempefio de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algun nivel de
referencia, puede estar sefialando una desviacion sobre la cual se toman acciones
correctivas o preventivas segun el caso.” Tomado del articulo Los Indicadores de
Gestion  por  Carlos  Mario  Perez  Jaramillo, Soporte 'y Cia

Ltda.(http://confiabilidad.net/articulos/los-indicadores-de-gestion)
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Caracteristicas de los indicadores de Gestion

Los indicadores de gestion deben cumplir con unos requisitos y elementos para poder

apoyar la gestion para conseguir el objetivo. Estas caracteristicas deben ser:

Simplicidad: Puede definirse como la capacidad para definir el evento que se
pretende medir, de manera poco costosa en tiempo y recurso.

Adecuacion: Entendida como la facilidad de la medida para describir por completo
el fendmeno o efecto. Debe reflejar la magnitud del hecho analizado y mostrar la
desviacion real del nivel deseado.

Validez en el tiempo: Puede definirse como la propiedad de ser permanente por un
periodo deseado.

Participacion de los usuarios: Es la habilidad para estar involucrados desde el
disefio, y debe proporcionarseles los recursos y formacion necesarios para su
ejecucion. Este es quizas el ingrediente fundamental para que el personal se motive
en torno al cumplimiento de los indicadores.

Utilidad: Es la posibilidad del indicador para estar siempre orientado a buscar las
causas que han llevado a que alcance un valor particular y mejorarlas.
Oportunidad: Entendida como la capacidad para que los datos sean recolectados a
tiempo. Igualmente requiere que la informacion sea analizada oportunamente para

poder actuar.

Los indicadores de gestion estan relacionados con el manejo de recursos donde se mide la

eficiencia y el logro de los objetivos donde se habla de eficacia, para evaluar los

indicadores se debe tener en cuenta;
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1. Minimo: Valor minimo del indicador que se esta dispuesto a tolerar.
2. Satisfactorio: el que satisface la meta propuesta.

3. Exitoso: es la meta ambiciosa que establece un reto para su logro.

MANUAL DE PROCESOS

El Manual de Procesos es una de las herramientas mas Utiles para recopilar todas las
actividades que forman parte de los procesos de una organizacion, el manual de procesos
incrementa y transmite el conocimiento y experiencia de sus empleados en la compaiiia.
En la actualidad, cada vez es mas necesario e importante el uso de manuales de
procedimientos ya que permite a la organizacion formalizar su trabajo y mejorar su

competitividad.

Un manual es importante para controlar los procesos y facilitar el manejo de la informacion
de la organizacion; ademas que ayuda en el cumplimiento de sus propoésitos de manera

efectiva y organizada.

“Independientemente del tamafio de la Organizacién, hoy es prioritario contar con un
instrumento que aglutine los procesos, las normas, las rutinas y los formularios necesarios
para el adecuado manejo de la institucion. Se justifica la elaboracion de Manuales de
Procesos cuando el conjunto de actividades y tareas se tornan complejas y se dificulta para
los niveles directivos su adecuado registro, seguimiento y control”. Libro Gerencia de

Procesos Escrito por Braulio Mejia Garcia pag. 61.
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Algunas de las caracteristicas que debe cumplir un manual de procesos bien elaborado son:
e Satisfacer las necesidades existentes de la compafiia.
e Contar con herramientas apropiadas de uso, manejo y preservacion de procesos.
e Facilitar las tareas mediante una adecuada diagramacion.
e Redaccion breve, simplificada y comprensible.
e Facilitar su uso al cliente interno y externo.
e Ser lo suficientemente flexible para cubrir diversas situaciones.

e Tener una revision y actualizacion continuas.

Dentro de las ventajas que el manual de procesos puede ofrecer a las organizaciones en el
proceso de cambio se mencionan las siguientes:

e Es una guia de la correcta ejecucion de las actividades para los empleados de la

institucion.

e Brinda servicios més eficientes.

e Mejora el uso de recursos fisicos, humanos y financieros.

e Orienta al personal nuevo de la compafiia.

e Suministra mejor supervision y evaluacion de las tareas asignadas.

e Orienta en la atencion del cliente interno y externo.

e Sirve como referencia para control interno.
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FUNDAMENTACION METODOLOGICA

Los métodos tedricos permiten profundizar en el conocimiento de las cualidades esenciales
del problema planteado. Estos métodos cumplen una funcion importante, ya que nos
posibilitan la interpretacion conceptual de los datos empiricos encontrados. Los métodos
tedricos crean condiciones que explican los hechos y profundizan en las relaciones
esenciales y cualidades fundamentales de los procesos no observables directamente, no solo
revelan las relaciones esenciales del objeto sino que participan en la etapa de asimilacion de

hechos, fenOmenos y procesos en la construccion de modelo e hipotesis de investigacion.

Para la investigacion se utilizo los siguientes métodos de investigacion, los cuales ayudaron

a obtener datos reales de la organizacion:

El método analitico — sintético, es donde se analiz6é cada una de las causas que generan el
retraso en la respuesta al cliente y cuéles de las actividades que un ejecutivo realiza son
repetitivas para que estas sean mejoradas, los procesos detallados permitieron que el
problema sea identificado con mayor rapidez y claridad, ademas que consolidd las
soluciones para que tengan efecto a nivel organizacional y no solo personal; se realizé el
analisis de cada perfil de trabajo, qué responsabilidades y obligaciones debe cumplir el

gjecutivo en su puesto de trabajo y hasta donde llega su alcance en el proyecto.

Dentro del método histérico — l6gico se pudo mencionar que la pérdida de clientes en la
compafiia generd la incognita de qué se estaba realizando mal, por qué el servicio ofrecido

no era el requerido por el cliente, ademés de identificar actividades repetitivas y en cuanto
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se prescindia de una persona la respuesta al cliente se retrasaba de manera considerable; por
ello se buscd la manera de organizar los procesos internos de la organizacion y que el
cliente no sea participante del retraso en el no conocimiento de funciones y actividades a
realizar de cada ejecutivo, la forma mas sencilla de iniciar una mejora es la diagramacion
de procesos dentro de la compafiia ya que esto determiné el trabajo que el ejecutivo debe
realizar y qué tiempo toma al realizar las actividades, también se pudo medir indicadores

que nos ayudaron a deducir el mejor método a utilizar para brindar calidad total.

El método hipdtesis — deductivos nos permitié generar soluciones alternas para el problema
presentado, se penso en la implementacion de un nuevo software para la compafiia, se
propuso separar por departamentos el manejo de las cuentas y mayor control por parte de la
cabeza de la empresa para saber si se esta 0 no perdiendo el tiempo; sin embargo se llegé a
la conclusidn que no se puede hacer ninguna de las anteriores alternativas si no se sabe que
actividades realiza cada ejecutivo y cudles son sus responsabilidades, por ello se busco
primero la diagramacion de los flujos de Wacolda S.A.; se empieza por la organizacion de
la empresa para la toma de cualquier decision a implementar que tenga que ver con sistema

nueva o subir la productividad del empleado.

El método sistematico nos permitié analizar cada una de la actividades que las personas
realizan mediante entrevistas y posterior diagramacion de los flujos, se analiz6 tiempos de
demora y actividades recurrentes, situaciones que puedan ser mejoradas y posterior a ello

se buscd implementar un manual de procesos para ayudar a la compafiia.
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Los indicadores de gestion alinean voluntades y esfuerzos hacia el logro de objetivos
concretos, minimizando actividades innecesarias que no agregan valor, los indicadores
permiten entender a la empresa. Por lo tanto se puede mencionar las variables controladas

en el proyecto investigativo que fueron:

e Normar y estructurar las actividades realizadas, las cuales presentan indicadores de
actividades jerarquizadas y si las actividades se interrelacionan entre si.

e Diagramacion de Flujos que podra mostrar su efectividad dependiendo del nivel de
comprension de los usuarios y si las actividades en la diagramacion tienen secuencia
la una con la otra.

e Optimizar recursos y productividad que serd medido mediante la comparacion del

volumen de actividades realizadas en el momento anterior y el actual.

Los métodos empiricos nos permiten la recoleccion de los datos que van a ser analizados,
algunos de los métodos utilizados fueron la observacion y el criterio de expertos que

podran evaluar el trabajo realizado.

La organizacion cuenta en total con 5 personas, las cuales colaboraron en el levantamiento
de sus actividades diarias e identificacion de las mas recurrentes, asi como también en la
determinacion de recursos disponibles para dar un mejor servicio y el establecimiento de

los tiempos.
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DISENO Y PRESENTACION DE PROCESOS WACOLDA S.A.

Para iniciar la estructuracion de procesos de la organizacion es necesario realizar el
organigrama de la misma; en este se expondran el orden jerarquico de cargos; a pesar de no
contar con mucho personal el organigrama permite que se delimiten las responsabilidades y
lineas de supervision de cada cargo, este puede ser cambiado y mejorado segun el

crecimiento que pueda darse en la organizacion.

ORGANIGRAMA

GERENTE
GENERAL
1

1 1 1 1
ASISTENTE EJECUTIVO DE EJECUTIVO DE
CONTADORA ADMINISTRATIVA CUENTA CUENTA
|— MENSAJERO

GRAFICO 3 — ORGANIGRAMA WACOLDA S.A
FUENTE: Elaborado por el Autor

El organigrama realizado permitio la definicion de perfiles como paso fundamental para la
asignacion de actividades y responsabilidades de cada cargo; dentro de los perfiles se
conoce los requisitos personales exigidos para un cumplimiento satisfactorio de las tareas:

nivel de estudios, experiencia, caracteristicas personales, etc.; ademas de las actividades
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que realiza la persona en un dia de trabajo. La definicion de perfiles permite que la empresa
revise si sus objetivos se estan cumpliendo, con ellos se pueden definir metas de
desempefio para cada puesto y en el momento de contratar personal cual es la entrevista
apropiada para el cargo y si el candidato esta calificado para realizar las actividades

descritas en el puesto de trabajo; estos se pueden ver en los Anexos.

MAPA DE PROCESOS

Los procesos conforman la estructura medular de toda organizacion, las tareas que se
realizan dia tras dia estan ligadas a uno 0 a muchos procesos que siempre deben tener como
objetivo cumplir con la mision y vision de la organizacion. En el levantamiento de la
informacion se ha visto la necesidad de ligar las tareas enlistadas a la gestion por procesos
mediante la creacion de un mapa de procesos donde se evidencie cuales son los principales
procesos de la compafiia, en ocasiones existe personal que cumple con sus actividades dia a
dia sin saber la importancia que desempefia ni a qué proceso pertenecen las actividades que
ejecuta. Segun la literatura que se siga existen diferentes definiciones de tipos de procesos,

consideramos especificamente tres:

o Procesos estratégicos: procesos de gestién cuya responsabilidad principal de la
Gerencia General.

o Procesos medulares: procesos necesario para la realizacion del producto. Razon de
ser del negocio (cadena de valor)

e Procesos de apoyo: procesos necesarios para el control y mejora y soporte de la

cadena de negocio.
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. Fecha: 01/12/2013
wacoipa MAPA DE PROCESOS

Pagina: 1del

GRAFICO 4 — MAPA DE PROCESOS WACOLDA S.A.
FUENTE: Elaborado por el Autor
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DIAGRAMA DE PARETO

Una vez definidos los perfiles y las personas que llevaran a cabo los procesos de la
organizacion es importante definir el método que nos ayudara a identificar cuales son los
subprocesos claves de Wacolda, para ello se utiliza una de las herramientas bésicas de la

calidad llamado Diagrama de Pareto.

Para la elaboracion del diagrama de Pareto se cotejaron entre los diferentes perfiles las

actividades, se cuantifico la recurrencia 'y se organizo la informacién en orden descendente

obteniendo como resultado en la tabla y grafico a continuacion:
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NO. ACTIVIDAD NOMBRE PROCESO MES 1 MES 2 MES 3 PROMEDIO ACUMULADO A
Movimientos tales como inclusiones, . .
) ) Inclusiones, exclusiones
exclusiones, endosos de las polizas A GSC 35 28 41 35 35
) y endosos de polizas
contratadas por los clientes
1 17%
Revisiony Registro de liquidacion de liquidaciones de
reclamos en la Base de Datos para A . . GSC 20 24 30 25 59
. A N asistencia medica
posterior envio a los clientes
2 29%
Asesoramiento, seguimiento de ordenes de
reparacion, ordenes de salida con los Gestion de siniestros GSC 21 25 23 23 82
talleres en caso de siniestro
3 41%
Cotizacion y elaboracion de cuadros
comparativos segun las necesidades del Gestion de ventas GSC 20 17 23 20 102
cliente
4 51%
Emision solicitudes nuevasy Emision y renovacion de
. X X GSC 20 18 15 18 120
renovaciones de fianzas fianzas
5 60%
Facturacion de comisiones a las Facturacion a
GAF 15 20 18 18 138
aseguradoras aseguradoras
6 68%
Cobro de las facturas emitidas a las
aseguradoras, Registro de depositos, Gestion de cartera
. . GAF 12 15 17 15 152
transferencias y egresos realizados en la aseguradoras
7 cuenta de la Compaiiia 76%
Gestion de cobranza a los clientes de las Gestion de cartera
. . GAF 13 17 12 14 166
facturas pendientes clientes
8 83%
Revision y cuadre de facturacion de los Validacion de facturas
. . GSC 10 12 15 12 179
clientes declientes
9 89%
Pago de proveedores de la compaiiia Pago a proveedores GAF 10 9 7 9 187
10 93%
Revision de vencimientos de los diferentes
ramos de seguros para informar a los Control de vencimientos GSC 3 7 5 5 192
clientes
11 96%
Compra de suministros de oficina y .
—— Compra de suministros GAF 3 3 5 4 196
limpieza
12 97%
Pago de nomina de la Compafiia Gestion de nomina GTH 3 3 3 3 199
13 99%
Elab ion del
Elaboracion del presupuesto anual dela aboracion de
. presupuesto anual de la GG 1 1 1 1 200
Compafiia -
Compafiia
14 99%
Realizar las declaraciones de IVAy .
X Declaracion de
Retencion en la Fuente del Impuesto a la A GAF 1 1 1 1 201
n impuestos
Renta de la Compaiiia
15 100%
Contratacion de nuevo personal de la Contratacion de
o GTH 1 0 0 0 201
Compafiia personal
16 100%
. . Desvinculacion de
Desvinculacion de personal GTH 0 0 0 0 201
personal
17 100%

TABLA 1 - PONDERACION SUBPROCESOS WACOLDA S.A

FUENTE: Elaborado por el Autor
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aseguradoras clientes anual de la
Compafiia

GRAFICO 5 - DIAGRAMA DE PARETO
FUENTE: Elaborado por el Autor
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Los resultados obtenidos en el presente estudio determinaron como “Pocos Vitales” a 8 de
los 17 subprocesos; los mismos que seran diagramados de acuerdo al panorama actual,

analizados y mejorados. Estos son los subprocesos que se sustentaran en el presente trabajo:

e Endosos de inclusion, exclusion o beneficiario de una péliza
e Liquidaciones de Asistencia Médica

e Atencion de siniestros

e Emision de polizas nuevas y renovaciones

e Emisidn y renovacion de fianzas

e Cobro de comisiones

e Cartera de clientes

DIAGRAMACION DE SUBPROCESOS - LINEA BASE

Se ha determinado como herramienta de diagramacion flujogramas, las actividades estan

definidas por cargo, los flujos han sido revisados y aprobados por la Gerencia General de la

organizacion; a continuacion se presenta el panorama de la linea base:
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PROCESO: GESTION SERVICIO AL CLIENTE APROBADO POR
wACOLDA SUBPROCESO: ENDOSOQ DE INCLUSION, EXCLUSION O
T BENEFICARIO DE UNA POLIZA GERENTE GENERAL
PAGINA VERSION REVISADO POR REALIZADO POR
1DE1 JUNIO 2013 GERENTE GENERAL PAMELA ARCOS
CLIENTE ASISTENTE

SOLICITA ENDOSO DE
INCLUSION, EXCLUSION Y
BENEFICIARIO EN SU
POLIZA DE SEGURO

EJECUTIVO DE CUENTA

VALIDA INFORMACION
RECIBIDA { NUMERC DE
POLIZA, VIGENCIA Y RAMO)

INFORMACION ES
CORRECTA?

3l

EJECUTIVO DE CUENTA

ENVIA A ASEGURADORA EL
REQUERIMIENTO,
REGISTRA TRANSACCION
EN EL CUADRO DE
MOVIMIENTOS Y DA
SEGUIMIENTO HASTA LA
EMISION

ASEGURADORA

BROKER DE SEGUROS

DOSO ESTA BIER
EMITIDO?

El

¥
EJECUTIVO DE CUENTA

REGISTRA EN EL LISTADO
ASEGURADO EL

EJECUTIVO DE CUENTA

ENVIA INFORMACION AL
CLIENTE PARA
CORRECCION

0—»

EMITE ENDOSO Y ENVIAAL

EJECUTIVO DE CUENTA

0 |/ PEVUELVA ASEGURADORA
PARA LA CORECCION DEL
MISMO

ADMINISTRATIVO

INCLUYE EN LA BITACORA
DEL MENSAJERO

MENSAJERO

ENTREGA ENDOSO AL
CLIENTE

CLIENTE

REVISA ENDOSO Y FIRMA
ANEXO EN ACEPTACION

EJECUTIVO DE CUENTA

RECIBE Y ENVIA ENDOSO A
LA ASEGURADORA PARA

ARCHIVO

FIN

MOVIMIENTO Y COORDINA
ENVIO DE DOCUMENTO AL
CLIENTE
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(FACTURAS, RECETA
MEDICA, PEDIDO DE
EXAMENES)

|

EJECUTIVO DE CUENTA

VALIDA DOCUMENTACION
(SELLO DEL MEDICO,
RESULTADOS DE
EXMANES, SELLO DE LA
EMPRESA)

UMENTACION
ESTA OK?

sl

EJECUTIVO DE CUENTA

REGISTRA RECLAMO EN LA
BASE DE DATOS ACCESS,
ARCHIVA UNA COPIA Y
ENVIA DOCUMENTACION
ORIGINAL A LA
ASEGURADORA

ASEGURADORA

LIQUIDA EL SINIESTRO,

REEMBOLSO Y ENVIA AL
BROKER

EMITE CHEQUE DE [+

A LIQUIDACIO
ESTA BIEN?

sl

EJECUTIVO DE CUENTA

CUADRA LIQUIDACION ¥
CHEQUE, REGISTRA EN LA
BASE DE DATOS ACCESS Y

COORDINA ENTREGA AL

CLIENTE

ASISTENTE
ADMINISTRATIVA

INCLUYE EN LA BITACORA
DEL MENSAJERO

h 4
CLIENTE

RECIBE LIQUIDACION Y
CHEQUE

EJECUTIVO DE CUENTA

O——» DEVUELVE RECLAMO AL

CLIENTE

EJECUTIVO DE CUENTA

*| DEVUELVE LIQUIDACION

PARA SU CORRECCION

FIN

B APROBADO POR
e PROCESO: GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE
——— SUBPROCESO: LIQUIDACIONES DE ASISTENCIA MEDICA
GERENTE GENERAL
PAGINA VERSION REVISADO POR REALIZADO POR
1DE1 JUNIO 2013 GERENTE GENERAL PAMELA ARCOS
¥ Y
CLIENTE MENSAJERO
ENVIA FORMULARIO DE ENTREGA LIQUIDACION Y
GASTOS GON CHEQUE AL CLIENTE
DOCUMENTOS RESPALDO
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] APROBADO POR
WACOLDA PROCESO: GESTION SERVICIO AL CLIENTE
e —— SUBPROCESO: SINIESTROS
GERENTE GENERAL
PAGINA VERSION REVISADO POR REALIZADO POR
1DE 1 JUNIO 2013 GERENTE GENERAL PAMELA ARCOS
( INICIO
h
CLIENTE EJECUTIVO DE CUENTA
NOTIFICA SINIESTRO REVISA VALORES Y
(FECHA. LUGAR. COORDINA ORDEN DE
DIRECCION Y SALIDA CON
CIRCUNSTANCIAS) ASEGURADORA
¥
EJECUTIVO DE CUENTA FEEEIAE
DIRECGIONA CLIENTE AL
TALLER PARA QUE SE AUTORIZA ORDEN DE
EMITA PROFORMA DE SALIDA, EMITE Y ENVIA
DANOS E INDICA RECIBO DE
DOGUMENTAGION INDEMNIZACION COM EL
REQUERIDA (AVISO DE VALOR DEL DEDUGIBLE AL
SINIESTRO, COPIA DE EJECUTIVO DE CUENTA ¥
CEDULA, MATRICULA. Y AL TALLER
LICENGIA)
EJECUTIVO DE CUENTA
T DEVUELVE ORDEN DE
EJECUTIVO DE CUENTA SALIDA PARA
RECIBE PROFORMA DEL CORRECCION
TALLER Y COORDINA CON

EJECUTIVO DE CUENTA

SOLICITA REINSPECCION A
LA ASEGURADORA PARA
REVISAR PROFORMA Y
DANOS DEL VEHICULO

[#-NO

ASEGURADORA PARA
ENVIAR EL INSPECTOR Y
AJUSTADOR DEL
SINIESTRO

ASEGURADORA

COORDINA INSPECTOR AL
TALLER, RECIBE EL
AJUSTE Y DA ORDEN DE
REPARACION

¥
EJECUTIVO DE CUENTA

REGISTRA VALORES DEL
SINIESTRO EN LOS
CUADROS DE
SINIESTRALIDAD E INDICA
AL CLIENTE EL DEDUCIBLE
A CANCELAR

CLIENTE

EJECUTIVO DE CUENTA

CANCELA DEDUCIBLE EN
EL TALLER Y RETIRA SU
VEHICULO

INFORMA AL CLIENTE
TIEMPO DE REPARACION,
VALORES CUBIERTOS Y DA
SEGUIMIENTO HASTA
REPARACION COMPLETA
DEL VEHICULO

DE ACUERDO?

sl

¥
TALLER

TERMINA REPARACION DEL
VEHICULO Y ENVIA
PREFACTURA DEL

SINIESTRO AL EJECUTIVO

DE CUENTA

D
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~ PROCESO: GESTION DE VENTAS APROBADO POR
wacoLDA SUBPROCESO: EMISION POLIZAS NUEVAS Y
Commee RENOVACIONES GERENTE GENERAL
PAGINA VERSION REVISADO POR REALIZADO POR
1DE 1 JUNIO 2013 GERENTE GENERAL PAMELA ARCOS
I | ——
CLIENTE EJECUTIVO DE CUENTA ASISTENTE
PREVEE VENCIMIENTO DE ADNINISTRALVA
SOLICITA COTIZACION POLIZA MEDIANTE ALERTA INCLUYE BITACORA DEL
DE SISTEMA MASTERSOFT MENSAJERO
h 4
CLIENTE EJECUTIVO DE CUENTA MENSAJERO
INDAGA SOBRE EL OBJETO
SOLICITA A LA ENTREGA POLIZA AL
DEL SEGURD, ASESORA AL ASEGURADORA LAS CLIENTE
CLIENTE SOBRE LOS BT TS 5
RAMOS E INFORMACION AT
PRESENTADA
CLIENTE
RECIBE POLIZAY
DEVUELVE ANEXO
FIRMADO EN AGEPTACION
DE LA POLIZA
ASEGURADORA
L, VALIDAINFORMACION, EJECUTIVO DE CUENTA
COTIZA ¥ ENVIA LA
COTIZACION AL BROKER RECIBE ANEXO FIRMADO Y
ENVIA ASEGURADORA
PARA ARCHIVO
EJECUTIVO DE CUENTA
REALIZA CUADROS
COMPARATIVOS DE
OFERTAS RECIBIDAS Y AL
ENVIA AL CLIENTE
CLIENTE
REVISA OFERTAS
PRESENTADAS E INFORMA
AL EJECUTIVO LA OPCION
SELEECCIONADA
EJECUTIVO DE CUENTA
SOLICITA ASEGURADORA
EMISION DE LA POLIZA
SEGUN CONDICIONES Y
MONTOS OFERTADOS
ASEGURADORA
EMITE POLIZA, FACTURA Y
ENTREGA AL EJECUTIVO
DE CUENTA
1
EJECUTIVO DE CUENTA
A COTIZACION
DEVUELVE ASEGURADORA ESTA OK?
PARA CORECCION

sl

¥
EJECUTIVO DE CUENTA

CONDICIONES, VIGENCIA Y

REVISA VALORES,

COORDINA ENTREGA DE
POLIZA AL CLIENTE
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PROCESO:

GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE

SUBPROCESO: EMISION Y RENOVACION DE FIANZAS

APROBADO POR

GERENTE GENERAL

PAGINA

VERSION

REVISADO POR

REALIZADO POR

1DE1

JUNIO 2013

GERENTE GENERAL

PAMELA ARCOS

INICIO

CLIENTE

SOLICITA EMISICN O
RENOVACION DE FIANZA

EJECUTIVO DE CUENTA

REVISA CONTRATO Y
CARGA INFORMACION EN
LA PAGINA WEB DE LA
ASEGURADORA

ASEGURADORA

EMITE FIANZA E INDICA AL
BROKER PARA EL RETIRO
DE LA MISMA

EJECUTIVA DE CUENTA

COORDINA RETIRO DE LA
ASEGURADORA CON EL
MENSAJERO

MENSAJERO

RETIRA FIANZA'Y LLEVA
DIRECTAMENTE AL
CLIENTE

FIANZA ESTA OK?

Sl

4
CLIENTE

RECIBE FIANZA Y
DEVUELVE LA COPIA
FIRMAADA

L 2
EJECUTIVO DE CUENTA

RECIBE FIANZA Y FACTURA

FIRMADA, REGISTRA EN LA

BASE DE DATOS ACCESS Y
ARCHIVA LA MISMA

v
FIN

EJECUTIVO DE CUENTA

DEVUELVE POLIZA A LA
ASEGURADORA Y SOLICITA
CORECCION

¥
CLIENTE

O——=| DEVUELVE LA POLIZA AL
EJECUTIVO




APROBADO POR

PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA FINANCIERA
SUBPROCESO: COBRO COMISIONES
GERENTE GENERAL
PAGINA VERSION REVISADO POR REALIZADO POR
1DE 1 JUNIO 2013 GERENTE GENERAL PAMELA ARCOS

ASISTENTE
ADMINISTRATIVA

SOLICITA PRELIQUIDACION
DE COMISIONES A LA
ASEGURADORA

ASEGURADORA

ENVIA PRELIQUIDACION DE [+
COMISIONES

PRELIQUIDACION
OK?

Ell

L]
ASISTENTE
ADMINISTRATIVA

REVISA, VALIDA
PRELIQUIDACION
(PORCENTAJES, RAMOS,
CLIENTES) E INGRESA
INFORMACION EN ARCHIVO
FACTURAS EXCEL,
IMPRIME FACTURA Y ENVIA
ASEGURADORA

l

ASEGURADORA

VALIDA FACTURA Y EMITE
CHEQUE O REALIZA
TRANSFERENCIA POR EL
PAGO

CONTADORA

REGISTRA LA FACTURA, EL
PAGO Y LAS RETENCIONES
EMITIDAS POR LA
ASEGURADORA

l

ASISTENTE
ADMINISTRATIVA

REGISTRA EL VALOR DE LA
COMISION PARA
CUMPLIMIENTO DE
PRESUPUESTO MENSUAL

ASISTENTE
ADMINISTRATIVA

DEVUELVE
PRELIQUIDACION CON LOS
CAMBIOS QUE SE DEBEN
REALIZAR
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wAaACOLDA

PROCESO:

GESTION ADMINISTRATIVA FINANCIERA
SUBPROCESO: CARTERA DE CLIENTES

APROBADO POR

GERENTE GENERAL

PAGINA

VERSION

REVISADO POR

REALIZADO POR

1DE1

JUNIO 2013

GERENTE GENERAL

PAMELA ARCOS

ASISTENTE
ADMINISTRATIVA

EMITE ESTADO DE CUENTA
Y ENVIA AL CLIENTE

CLIENTE

REVISA FACTURA IMPAGA
Y EMITE CHEQUE

l

ASISTENTE
ADMINISTRATIVA

COORDINA RETIRQ DE

CHEQUE, REVISA ESTADO
DE CUENTA, ENVIA PAGO A
LA ASEGURADORA

ASEGURADORA

REGISTRA EL PAGO Y
LIBERA LA COMISION DEL
BROKER

EJECUTIVO DE CUENTA

REGISTRA EL RECIBO DE
COBRO EN LA BASE DE
DATOS ACCESS E
INFORMA AL ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

l

ASISTENTE
ADMINISTRATIVA

VALIDA PAGO PARA
REVISION DE
PRELIQUIDACION DE
COMISIONES

FIN
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OPORTUNIDADES DE MEJORA

En base al analisis realizado en los diagramas levantados la Gerencia General determind la
necesidad de implementar un software de gestion especializado en brokers de seguros
(Mastersoft); adicionalmente se presentaron algunas oportunidades de mejora que traen

beneficio al servicio que ofrece la organizacion y son los siguientes:

Subproceso 1: Endosos de inclusion, exclusion o beneficiario de una pdliza
a) Sistematizacion de la solicitud de endosos, lo cual facilitara la busqueda de
informacion de las pdlizas.

b) Sistema de alertas de endosos pendientes de emision.

Subproceso 2: Liquidaciones de Asistencia Médica
a) Reclamos, pagos y registros asociados digitalizados, que permiten acceder a la
informacidn rapidamente y ahorrando papel.

b) Sistema de alertas de reclamos pendientes por liquidar.

Subproceso 3: Gestion de siniestros
a) Se acordo con las aseguradoras que los ejecutivos de cuenta de WACOLDA
coordinaran directamente con el ajustador de la compafiia la inspeccion del
vehiculo y ajuste de los valores proformados, lo que reduce en al menos dos dias

laborables el tramite del cliente.
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Subproceso 5: Emision y renovacion de fianzas
a) Digitalizacion, revision y aprobacion de la fianza por parte del cliente previo a la

impresion y entrega de la péliza, evitando reprocesos y demoras para el cliente.

Subproceso 6: Facturacion aseguradoras
a) Emision automatica de preliquidaciones, lo cual permite tener un valor referencial

de las comisiones que recibira la compariia por parte de las aseguradoras.

Subproceso 7: Cartera clientes
a) Registro de plazo de pagos de las facturas emitidas a clientes y alertas de
vencimientos.
b) Registro de informacion de pagos (institucion bancaria, numero de transaccion, tipo
de documento, valor, retencion si aplica y fecha), facilitando el manejo de

informacién y consultas.

DIAGRAMACION DE SUBPROCESOS - MEJORADOS

Una vez determinadas las mejoras se presentan los flujos mejorados, las mejoras se han

identificado en recuadros de color morado:
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wWACOLDA

PROCESO:
SUBPROCESO:

GESTION SERVICIO AL CLIENTE
ENDOSO DE INCLUSION, EXCLUSION O
BENEFICARIO DE UNA POLIZA

APROBADO POR

GERENTE GENERAL

PAGINA

VERSION

REVISADO POR

REALIZADO POR

1DE1

SEPTIEMBRE 2013

GERENTE GENERAL

PAMELA ARCOS

INICIO

CLIENTE

SCOLICITA ENDOSO DE
INCLUSION, EXCLUSION Y
BENEFICIARIO EN SU
POLIZA DE SEGURO

EJECUTIVO DE CUENTA

INGRESA SOLICITUD AL
SISTEMA MASTERSOFT
VALIDA INFORMACION
RECIBIDA { NUMERO DE
POLIZA, VIGENCIA ¥ RAMO)

INFORMACION E
CORRECTA?

sl

.2
EJECUTIVO DE CUENTA

ENVIA A ASEGURADORA EL
REQUERIMIENTQ,
REGISTRA TRANSACCION
EN EL CUADRO DE
MOVIMIENTOS

l

EJECUTIVO DE CUENTA

DA SEGUIMIENTO HASTA
LA EMISION MEDIANTE LA
REVISION DEL SISTEMA
MASTERSOFT QUE DA
ALERTAS DE LOS
ENDOSOS PENDIENTES DE
EMISION

ASEGURADORA

EMITE ENDOSQ Y ENVIA AL
BROKER DE SEGUROS

L 4
ASISTENTE
ADMINISTRATIVO

INCLUYE EN LA BITACORA
DEL MENSAJERO

L ]

MENSAJERO

ENTREGA ENDOSO AL
CLIENTE

Y
CLIENTE

EJECUTIVO DE CUENTA

ENVIA INFORMACION AL
CLIENTE PARA
CORRECCION

REVISA ENDOSO Y FIRMA
ANEXO EN ACEPTACION

—_—_—
EJECUTIVO DE CUENTA

NDOSO ESTA BIEN
EMITIDO?

El

EJECUTIVO DE CUENTA

REGISTRA EN EL LISTADO
ASEGURADO EL
MOVIMIENTO Y COORDINA
ENVIO DE DOCUMENTO AL
CLIENTE

St

RECIBE ¥ ENVIA ENDOSO A
LA ASEGURADORA PARA
ARCHIVO

EJECUTIVO DE CUENTA

DEVUELVA ASEGURADORA
PARA LA CORECCION DEL
MISMO

D
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APROBADO POR

—ifoi=a PROCESO: GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE
e SUBPROCESO:  LIQUIDACIONES DE ASISTENCIA MEDICA
GERENTE GENERAL
PAGINA VERSION REVISADO POR REALIZADO POR
1DE 1 SEPTIEMBRE 2013 GERENTE GENERAL PAMELA ARCOS

CLIENTE

ENVIA FORMULARIC DE
GASTOS CON
DOCUMENTOS RESPALDO [+
(FACTURAS, RECETA
MEDICA, PEDIDO DE
EXAMENES)

h

EJECUTIVO DE CUENTA

VALIDA DOCUMENTACION
{SELLO DEL MEDICO,
RESULTADOS DE
EXMANES, SELLO DE LA
EMPRESA)

EJECUTIVO DE CUENTA

10—

CUMENTACTON
ESTA OK?

DEVUELVE RECLAMO AL
CLIENTE

sl

L2
EJECUTIVO DE CUENTA

REGISTRA RECLAMO EN EL
SISTEMA MASTERSOFT,
ESCANEA EL MISMO
DENTRO DEL SISTEMA Y
ENVIA DOCUMENTACION
ORIGINAL A LA
ASEGURADORA

EJECUTIVO DE CUENTA

HACE SEGUIMIENTO DE
LIQUIDACION MEDIANTE
ALERTA QUE ARROJA EL
SISTEMA MASTERSOFT DE
PENDIENTES POR
LIQUIDAR

ASEGURADORA

LIQUIDA EL SINIESTRO,
EMITE CHEQUE DE
REEMBOLSO Y ENVIA AL
BROKER

v
MENSAJERO

ENTREGA LIQUIDACION Y
CHEQUE AL CLIENTE

h 3
CLIENTE

RECIBE LIQUIDACION Y
CHEQUE

EJECUTIVO DE CUENTA

0

ESTA BIEN?

DEVUELVE LIQUIDACION
PARA SU CORRECCION

El

EJECUTIVO DE CUENTA

CUADRA LIQUIDACION Y
CHEQUE, REGISTRA
SISTEMA MASTERSOFT Y
COORDINA ENTREGA AL
CLIENTE

|

ASISTENTE
ADMINISTRATIVA

INCLUYE EN LA BITACORA
DEL MENSAJERO

FIN
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] APROBADO POR
Y A DDA PROCESO: GESTION SERVICIO AL CLIENTE
—— =t SUBPROCESO:  SINIESTROS
GERENTE GENERAL
PAGINA VERSION REVISADO POR REALIZADO POR
1DE 1 SEPTIEMBRE 2013 GERENTE GENERAL PAMELA ARCOS

INICIO

Y
CLIENTE

EJECUTIVO DE CUENTA

NOTIFICA SINIESTRO
(FECHA. LUGAR.
DIRECCION Y
CIRCUNSTANCIAS)

¢

EJECUTIVO DE CUENTA

DIRECCIONA CLIENTE AL
TALLER PARA QUE SE
EMITA PROFORMA DE

DAROS E INDICA
DOCUMENTACION
REQUERIDA (AVISO DE
SINIESTRO, COPIA DE
CEDULA, MATRICULA Y
LICENCIA)

h 3
EJECUTIVO DE CUENTA

RECIBE PROFORMA DEL
TALLER, COORDINA
INSPECTOR Y AJUSTADOR
DEL SINIESTRO

Y
ASEGURADORA

RECIBE PROFORMA Y

EJECUTIVO DE CUENTA

SOLICITA REINSPECCION A
LA ASEGURADORA PARA
REVISAR PROFORMA Y
DANOS DEL VEHICULO

AJUSTE DEL SINIESTRO,
REVISA EL MISMO Y
AUTORIZA REPARACION

h 4
EJECUTIVO DE CUENTA

INFORMA AL CLIENTE
TIEMPO DE REPARACION,
VALORES CUBIERTOS Y DA
SEGUIMIENTO HASTA
REPARACION COMPLETA
DEL VEHICULO

REVISA VALORES Y
COORDINA ORDEN DE
SALIDA CON
ASEGURADORA

ASEGURADORA

AUTORIZA ORDEN DE
SALIDA, EMITE Y ENVIA
RECIBO DE
INDEMNIZACION CON EL
VALOR DEL DEDUCIBLE AL
EJECUTIVO DE CUENTA Y
AL TALLER

[A ORDEN D
ALIDA ESTA OK

Ell
¥
EJECUTIVO DE CUENTA

REGISTRA VALORES DEL
SINIESTRO EN LOS
CUADROS DE
SINIESTRALIDAD E INDICA
AL CLIENTE EL DEDUCIBLE
A CANCELAR

CLIENTE

\

DE ACUERDO?

Sl

v
TALLER

TERMINA REPARACION DEL
VEHICULO Y ENVIA
PREFACTURA DEL

SINIESTRO AL EJECUTIVO
DE CUENTA

CANCELA DEDUCIBLE EN
EL TALLER ¥ RETIRA SU
VEHICULO

FIN

EJECUTIVO DE CUENTA

NO—»|

DEVUELVE ORDEN DE
SALIDA PARA
CORRECCION
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APROBADO POR

PROCESO: GESTION DE SERVICIO AL CLIENTE
SUBPROCESO: EMISION Y RENOVACION DE FIANZAS
GERENTE GENERAL
PAGINA VERSION REVISADO POR REALIZADO POR
1DE 1 SEPTIEMBRE 2013 GERENTE GENERAL PAMELA ARCOS

Y
CLIENTE

SOLICITA EMISION O
RENOVACION DE FIANZA

L]
EJECUTIVO DE CUENTA

REVISA CONTRATO Y
CARGA INFORMACION EN
LA PAGINA WEB DE LA
ASEGURADORA

L i
ASEGURADORA

ENVIA POLIZA NUEVA O
RENOVACION EN
FORMATO PDF PARA
APROBACION DE EMISION
DE LA MISMA

h 4
EJECUTIVO DE CUENTA

ENVIA ARCHIVO PDF AL
CLIENTE PARA
APROBACION

FIANZA ESTA OK?

Ell

¥
EJECUTIVA DE CUENTA

COORDINA RETIRO DE LA
ASEGURADORA CON EL
MENSAJERO

¥

MENSAJERO

RETIRA FIANZA'Y LLEVA
DIRECTAMENTE AL
CLIENTE

Y

CLIENTE

RECIBE FIANZA Y
DEVUELVE LA COPIA
FIRMADA

¥
EJECUTIVO DE CUENTA

RECIBE FIANZA Y FACTURA
FIRMADA, REGISTRA EN EL
SISTEMA MASTERSOFT ¥
ARCHIVA LA MISMA

FIN

NO

EJECUTIVO DE CUENTA

»

SOLICITA CORRECCION A
LA ASEGURADORA
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APROBADO POR

AL L DA PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA FINANCIERA
e e T SUBPROCESO: COBRO COMISIONES
GERENTE GENERAL
PAGINA VERSION REVISADO POR REALIZADO POR
1DE 1 SEPTIEMBRE 2013 GERENTE GENERAL PAMELA ARCOS
h 4
ASISTENTE
ADMINISTRATIVA
SOLICITA PRELIQUIDACION
DE COMISIONES A LA
ASEGURADORA E IMPRIME
PRELIQUIDACION INTERNA
DEL SISTEMA
MASTERSOFT
v
ASEGURADORA
ENVIA PRELIQUIDACION DE
COMISIONES
ASISTENTE
ADMINISTRATIVA
PRELIQUIDACTOMN DEVUELVE
OK? PRELIQUIDACION CON LOS
CAMBIOS QUE SE DEBEN
El REALIZAR
h
ASISTENTE

ADMINISTRATIVA

REVISA, VALIDA
PRELIQUIDACION
(PORCENTAJES, RAMOS,
CLIENTES) E INGRESA
INFORMACION EN ARCHIVO
FACTURAS EXCEL,
IMPRIME FACTURA Y ENVIA
ASEGURADORA

h 4
ASEGURADORA

WALIDA FACTURA Y EMITE
CHEQUE O REALIZA
TRANSFERENCIA POR EL
PAGO

ki
CONTADORA

REGISTRA LA FACTURA, EL
PAGO Y LAS RETENCIONES
EMITIDAS POR LA
ASEGURADORA

¥

ASISTENTE
ADMINISTRATIVA

REGISTRA EL VALOR DE LA
COMISION PARA
CUMPLIMIENTO DE
PRESUPUESTO MENSUAL

FIN
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wAaACOLDA

PROCESO:

GESTION ADMINISTRATIVA FINANCIERA

SUBPROCESO: CARTERA DE CLIENTES

APROBADO POR

GERENTE GENERAL

PAGINA

VERSION

REVISADO POR

REALIZADO POR

1DE1

SEPTIEMBRE 2013

GERENTE GENERAL

PAMELA ARCOS

ASISTENTE
ADMINISTRATIVA

RECIBE ALERTAS DEL

SISTEMA MASTERSOFT

DEL VENCIMIENTO DE
PAGO DE LAS FACTURAS

CLIENTE

REVISA FACTURA IMPAGA
Y EMITE CHEQUE

ASISTENTE
ADMINISTRATIVA

COORDINA RETIRO DE
CHEQUE, REVISA ESTADO
DE CUENTA, ENVIA PAGO A

LA ASEGURADORA

ASEGURADORA

REGISTRA EL PAGO Y
LIBERA LA COMISION DEL
BROKER

EJECUTIVO DE CUENTA

REGISTRA EL RECIBO DE
PAGO EN EL SISTEMA
MASTERSOFT

I

ASISTENTE
ADMINISTRATIVA

INGRESA AL SISTEMA
MASTERSOFT MODULQ DE
COMISIONES PARA
EMISION DE
PRELIQUIDACION INTERNA,
CUADRA PRELIQUIDACION
PARA COBRO DE
COMISIONES

FIN
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INDICADORES DE GESTION

A continuacion se presentan los indicadores obtenidos en la linea base y posterior a la
implementacion de los subprocesos mejorados: se ve un claro impacto obtenido

comparando la linea base:

SUBPROCESO: ENDOSOS DE INCLUSION, EXCLUSION O BENEFICIARIO DE LAS

POLIZAS
NOMBRE DEL INDICADOR: TIEMPO DE ENTREGA DE LOS ENDOSOS
CALCULO PROMEDIO DE DIAS
MES1 MES2 MES3 PROMEDIO
LINEA BASE 7 8
PROCESOS MEJORADOS 5 6

TABLA 2 — INDICADOR TIEMPO DE ENTREGA DE LOS ENDOSOS
FUENTE: Elaborado por el Autor

SUBPROCESO: LIQUIDACIONES DE ASISTENCIA MEDICA
NOMBRE DEL INDICADOR: TIEMPO DE LIQUIDACION DEL RECLAMO
CALCULO PROMEDIO DE DIAS
MES1 MES2 MES3 PROMEDIO
LINEA BASE 7 6 7 7
PROCESOS MEJORADOS 5 5 5 5

TABLA 3 — INDICADOR TIEMPO DE LIQUIDACION DEL RECLAMO
FUENTE: Elaborado por el Autor

SUBPROCESO: GESTION DE SINIESTROS
NOMBRE DEL INDICADOR: TIEMPO DE COORDINACION DEL INSPECTOR
CALCULO PROMEDIO DE DIAS
MES1 MES2 | MES3 PROMEDIO
LINEA BASE 1,5 2 2 2
PROCESOS MEJORADOS 0,5 1 0,5 1

TABLA 4 — INDICADOR TIEMPO DE COORDINACION DEL INSPECTOR
FUENTE: Elaborado por el Autor

57



SUBPROCESO: EMISION Y RENOVACION DE FIANZAS
EFICIENCIA EN LA EMISION O RENOVACION DE

NOMBRE DEL INDICADOR: FIANZAS

(FIANZAS ACEPTADAS EN 1RA. EMISION / FIANZAS

SOLICITADAS) * 100
MES 1 MES 2 ‘ MES 3 PROMEDIO

LINEA BASE 67% 77% 65% 70%

CALCULO

PROCESOS MEJORADOS 83% 95% 86% 88%

TABLA 5 — INDICADOR EFICIENCIA EN LA EMISION O RENOVACION DE FIANZAS
FUENTE: Elaborado por el Autor

SUBPROCESO: COBRO DE COMISIONES

NOMBRE DEL INDICADOR: EFICIENCIA EN COBRO DE FACTURAS A

ASEGURADORAS
CALCULO (MONTO COBRADO / PRESUPUESTO) * 100
MES 1 MES 2 MES 3 ‘ PROMEDIO

LINEA BASE 69% 65% 83% 73%

PROCESOS MEJORADOS 89% 88% 89% 89%

TABLA 6 — INDICADOR EFICIENCIA EN COBRO DE FACTURAS A ASEGURADORAS
FUENTE: Elaborado por el Autor

SUBPROCESO: CARTERA DE CLIENTES
NOMBRE DEL INDICADOR: EFICIENCIA EN LA GESTION DE CARTERA
CALCULO PROMEDIO DIAS DE COBRO
MES1 MES2 | MES3 PROMEDIO

LINEA BASE
PROCESOS MEJORADOS

TABLA 7 — INDICADOR EFICIENCIA EN LA GESTION DE CARTERA
FUENTE: Elaborado por el Autor
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CONCLUSIONES

Las bases tedricas recopiladas facilitaron el establecimiento de procedimientos al
permitir conocer las caracteristicas que debe tener un manual de procesos y las
herramientas de apoyo que se pueden usar para obtener informacion que revele los

puntos criticos la gestion empresarial y el levantamiento de procesos.

El diagndstico contextual de Wacolda proporciond informacién sobre el estado de
la organizacién previo al levantamiento de procesos, permitiendo asi tener una

plataforma para el establecimiento y aplicacion de mejoras.

El levantamiento procedimientos de la linea base suministro el conocimiento
requerido de los lineamientos previamente establecidos para la determinacion de

modificaciones y mejoras.

El mejoramiento de procesos fue totalmente necesario, pues ajustd dichos
lineamientos de acuerdo a la situacion actual de la empresa, y facilito el

cumplimiento de metas preestablecidas.

Tanto la empresa como sus clientes pueden palpar las bondades del proceso

reestructurado ya que los cambios que surgieron revelaron mejoras en costos, en

tiempos de respuesta y en la percepcion del servicio que la empresa brinda.
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RECOMENDACIONES

Es necesario recopilar informacion tedrica base siempre que se considere el
mejoramiento de un proceso, ya que es un factor clave durante el desarrollo del

proyecto.

Previo al desarrollo de un plan de mejora continua es aconsejable generar un
analisis minucioso de los participantes del proceso, los recursos disponibles y su
condicion actual de manera que se cuente con informacion fidedigna para futuras

comparaciones situacionales.

Regularmente se deben generar revisiones, estudios, encuestas y analisis de los
datos obtenidos para informar a las gerencias sobre los cambios que surjan a lo
largo de la vida de la empresa para asi facilitar la toma de decisiones y el

mejoramiento continuo de los procesos.

Es necesario tomar correctivos e ir adaptando los procedimientos de acuerdo a la

evolucion que tengan las variables que intervienen en la gestion de la organizacion.

Toda modificacion que se realice en torno a manuales y procedimientos debe ser

comunicada inmediatamente al personal para evitar errores y enmiendas por

desconocimiento del proceso.
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ANEXOS

C WACO LDA 3 Descripcion del Cargo

FECHA: 01/12/2013

Titulo del Cargo: Gerente General

Proceso: GG Sub proceso: N/A
Jefe Inmediato: N/A Supervisa a: NA
Reemplaza a:

= EJECUTIVA DE CUENTA

Responsabilidades principales:

Asesorar al cliente mediante un analisis de riesgo para la contratacidn de su programa de
seguros.

Asistir a los clientes de manera oportuna.

Supervisar la gestién de cartera de los ejecutivos de cuenta.

Supervisar la emision de Soats.

Revision de facturas de proveedores para aprobacion de pagos.

Elaboracién del flujo de caja de la organizacidn.

Manejo de claves de BANCO PICHINCHA, IESS, SRI.

Revision y firma de Balances mensuales de la compaifiia.

Supervision del area de Tecnologia (outsourcing).

Presentar pruebas de conocimiento ante la Entidad Regulatoria.

Autoridad:

Autoridad global sobre la empresa y sus recursos

COMPETENCIAS DEL CARGO
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Educacién Formal: Graduado de Administracion de Empresas, o afines.
Formacidn: Relacionados Administracion de Empresas
Experiencia: 2 afios en posiciones similares / No requerida / si en caso de reestructuracion
empresarial
Habilidades:

= Conocimiento avanzado de Office

= Comprension Lectora, grado Medio

= Escucha activa, grado Alto

=  Escritura, grado Medio

= Hablado, grado Medio

= Monitoreo y control, grado Alto

= Pensamiento critico, grado Alto

= |dentificacion de problemas, grado Alto

= Recopilacién de Informacidn, grado Medio

= QOrganizacidon de la Informacién, grado Alto

=  Planificacidn, grado Alto

=  Sintesis / Reorganizacién, grado Medio

=  Generacidn de ideas, grado Alto

= Pensamiento analitico, grado Alto

=  Percepcion social (empatia), grado Alto

= Trabajo en equipo, grado Alto

= Persuasion, grado Medio
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Juicio y toma de Decisiones, grado Alto
Instruccién, grado Medio

Idiomas, grado Medio

Construccion de relaciones, grado Medio
Orientacion / asesoramiento, grado Alto
Manejo del tiempo, grado Medio

Manejo de recursos financieros, grado Alto

Manejo de recursos humanos, grado Medio
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WACOI.DA Descripcion del Cargo

- FECHA: 01/12/2013

Titulo del Cargo: Contadora

Proceso: GAF Sub proceso: N/A
Jefe Inmediato: GERENTE GENERAL Supervisa a: NA
Reemplaza a:

ASISTENTE ADMINISTRATIVA

Responsabilidades principales:

Contabilizar las facturas de proveedores para emision de cheques.

Registro de compras, vetas de la organizacion tomando en cuenta las normas tributarias.
Emision de Retenciones en la Fuente a Proveedores.

Registro de depdsitos bancarios y transferencias realizadas a favor de la Compaiiia.
Realizar declaraciones mensuales de IVA, Retencién en la Fuente e Impuesto a la Renta.
Realizar anexos transaccionales mensuales.

Declaracién anual del impuesto a la Renta.

Reportar Estados financieros a las entidades regulatorias.

Pago de obligaciones y permisos de la Compaiiia (Patente, LUC, Impuesto 1.5 x mil)
Registro y pago de nédmina mensual.

Elaborar formularios de pago de décimo tercero, décimo cuarto y utilidades.

Participar en el analisis de informacidn contable junto con la Gerencia General.

Autoridad: N/A

COMPETENCIAS DEL CARGO

Educacion Formal: Contador Publico Autorizado

Formacidn: Contabilidad, Sistemas contables, Office
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Experiencia: 2 afios en posiciones similares

Habilidades:

= Comprension Lectora, grado Medio

= Escucha activa, grado Medio

=  Escritura, grado Medio

= Hablado, grado Medio

=  Monitoreo y control, grado Medio

=  Pensamiento critico, grado Medio

= |dentificacion de problemas, grado Alto

= Recopilacién de Informacidn, grado Medio

= QOrganizacidn de la Informacién, grado Alto

=  Generacion de ideas, grado Medio

=  Evaluacién de ideas, grado Medio

=  Pensamiento analitico, grado Alto

= Trabajo en equipo, grado Alto

= |diomas, grado Bajo

= Manejo de recursos financieros, grado Alto

= Manejo de recursos humanos, grado Medio
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¢ w AC OI.DA Descripcion del Cargo

- FECHA: 01/12/2013

Titulo del Cargo: Ejecutiva de Cuenta

Proceso: GSC Sub proceso: N/A
Jefe Inmediato: GERENTE GENERAL Supervisa a: NA
Reemplaza a:

= GERENTE GENERAL

Responsabilidades principales:

Solicitar y analizar las cotizaciones presentadas por las aseguradoras.

Elaboracién y presentacion de cuadros comparativos de los diferentes ramos de seguros a
nuestros clientes.

Manejo de solicitudes y entrega de endosos de los seguros de nuestros clientes

Revisién y cuadre de facturacién de los clientes.

Manejo de reclamos de los clientes.

Liquidacion de reembolsos.

Reportes de siniestralidad de los clientes.

Asesoramiento en caso de siniestro de los clientes.

Visitas periddicas a los clientes.

Revision de vencimientos de los diferentes ramos de seguros.

Autoridad: N/A

COMPETENCIAS DEL CARGO

Educacién Formal: Estudiante universitario de Administracion de Empresas, o dfines.

Formacion: Relacionados a Administracion y Seguros, Office

Experiencia: 2 afos en posiciones similares
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Habilidades:

Comprensidn Lectora, grado Medio

Escucha activa, grado Medio

Escritura, grado Medio

Hablado, grado Medio

Aprendizaje activo, grado Medio

Pensamiento critico, grado Medio

Identificacion de problemas, grado Medio

Recopilacion de Informacidn, grado Medio

Organizacion de la Informacidn, grado Alto

Sintesis / Reorganizacién, grado Medio

Planificacién, grado Medio

Pensamiento conceptual, grado Medio

Percepcién social (empatia), grado Bajo

Trabajo en equipo, grado Alto

Persuasién, grado Bajo

Negociacion, grado Bajo

Orientacion de servicio, grado Medio

Idiomas, grado Bajo

69




WACOI.DA Descripcion del Cargo

- FECHA: 01/12/2013

Titulo del Cargo: Asistente Administrativa

Proceso: GAF Sub proceso: N/A
Jefe Inmediato: GERENTE GENERAL Supervisa a: NA
Reemplaza a:

= EJECUTIVA DE CUENTA

Responsabilidades principales:

Ingreso de facturas de Produccion al sistema.

Realizar reportes mensuales de cartera para cada ejecutivo.
Gestidn de cobranza alos clientes.

Envid de pagos a las aseguradoras.

Cobro de comisiones mensuales a las compaiiias Aseguradoras.

Seguimiento de pagos de comisiones de parte de las Compaiiias Aseguradoras.

Recepcion de facturas de proveedores.

Elaboracién de memos y cartas.

Atencidn telefénica a proveedores y clientes.

Coordinacion de la bitacora del mensajero.

Coordinacion de las actividades realizadas por la persona de limpieza.
Archivo de pagos, transferencias y estados de cuenta de nuestros clientes.

Manejo de presupuesto de suministros de limpieza y de oficina.

Autoridad: N/A

COMPETENCIAS DEL CARGO

Educacién Formal: Estudiante universitario de Administracion de Empresas, o dfines.

Formacion: Atencion al cliente, Office
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Experiencia: 1 afio en posiciones similares

Habilidades:

Comprensidn Lectora, grado Medio

Escucha activa, grado Medio

Escritura, grado Medio

Hablado, grado Medio

Aprendizaje activo, grado Medio

Monitoreo y control, grado Medio

Organizacion de la Informacidn, grado Alto

Planificacién, grado Medio

Trabajo en equipo, grado Medio

Orientacion de servicio, grado Alto

71




w ACQLD A Descripcién del Cargo

FECHA: 01/12/2013

Titulo del Cargo: Mensajero

Proceso: GAF / GSC Sub proceso: N/A

Jefe Inmediato: ASISTENTE ADMINISTRATIVA Supervisa a: NA

Reemplaza a:

= N/A

Responsabilidades principales:
e Gestién de cobros
e Actividades de mensajeria administrativa
e Entrega de pdlizas a clientes y aseguradoras

e Apoyo en la Gestion global de la empresa

Autoridad: N/A
COMPETENCIAS DEL CARGO
Educacién Formal: De preferencia bachiller.
Formacion: N/A.
Experiencia: 1 afio en posiciones similares
Habilidades:

= Trabajo en Equipo, grado Medio
= QOrganizacidon de la Informacién, grado Medio

=  QOrientacidn de servicio, grado Alto
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	Mejora Continua
	Para encontrar el camino hacia la mejora de la calidad debemos estudiar el Proceso de Mejoramiento Continuo también conocido como PMC. El elemento básico para aplicar la cultura del PMC es querer perfeccionar los procesos de la compañía buscando mejor...
	“Si usted quiere tener éxito en los negocios o en cualquier otro campo, sea metódico. Si quiere terminar su trabajo fácilmente y ahorrar tiempo, el método es esencial.” (William Matthews, 1966)
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	La mejora continua debe ser vista como una actividad regular y permanente en la compañía que reduzca la complejidad de las actividades, mejore la comunicación y permita el control;  este plan de cambio debe ser gestionado apropiadamente para que sus e...
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	Es un diagrama matemático que utiliza coordenadas cartesianas para mostrar valores de dos variables dentro de un conjunto de datos, un diagrama de dispersión puede sugerir varios tipos de correlaciones entre las variables con un intervalo de confianza...
	Estratificación
	Es la recopilación de la información en grupos homogéneos que permiten una mejor comprensión del problema analizado. Mediante este instrumento la información oculta sale de forma evidente.
	Diagrama de Flujo
	El diagrama de flujo es aquel que representa gráficamente los procesos de una actividad; este diagrama representa la secuencia que debe seguir una persona para obtener el resultado esperado; este tiene como finalidad ordenar los procesos y dar una mir...
	GRAFICO 2 – SIMBOLOGIA DIAGRAMA DE FLUJO
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	Una de las principales herramientas que nos ayudará a cuantificar los resultados obtenidos son los indicadores de gestión; estos son caracteres que monitorean las actividades a realizarse, además  permiten saber el nivel de comprensión y desempeño del...
	Los indicadores de gestión están relacionados con el manejo de recursos donde se mide la eficiencia y el logro de los objetivos donde se habla de eficacia, para evaluar  los indicadores se debe tener en cuenta:
	1. Mínimo: Valor mínimo  del indicador que se está dispuesto a tolerar.
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