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RESUMEN

Nuestro entorno cada vez mas globalizado y competitivo, exige a las organizaciones
la necesidad de gestionar el mejoramiento continuo de la calidad de sus procesos,
con el fin de proporcionar confianza c¢n la consccucion de sus objetivos, lo cual se
vea reflejado en la satisfaccion de sus clientes internos y externos. En esta linea. las
Normas [SO, proporcionan disposiciones que determinan parametros que promueven
la necesidad dc gestionar las organizaciones en forma distinta a como se lo ha venido
rcalizando. Esto es, a través de la implantacion de sistemas de gestion de calidad, que
ticnen como objetivo principal satisfacer al cliente, ademds de reconocer el valor del
conocimiento estructurado y documentado; y hacerlo operativo o valido para la
organizacion. Es por ello. que a través del presente trabajo de investigacion se presentan
estandarizados los procesos de realizacion, segan los requerimientos de la Norma
ISO 9001:2000 de Confia S.A, con la finalidad de que la empresa cuente con los
mecanismos adecuados para operar, controlar y evaluar los mismos. La
investigacion, es cualitativa y descriptiva, inicio en un nivel exploratorio, pasé por un
nivel descriptivo y finalizé en un nivel de asociacion de variables, al establecer un
vinculo entre la estandarizacion de procesos de realizacion y ¢l funcionamiento
operativo de la ecmpresa. Sc tomdé como muestra; a los clientes internos, donde se
trabajé con todo cl universo dado su reducido tamaiio y, se realizaron encuestas a los
diferentes tipos de clientes externos con los que Confia tiene actualmente relaciones
comerciales, tales como: compaiiias aseguradoras, se cncuesté al personal
responsable de drea de las dos compaiiias de scguros con las que Confia ticne mayor
relacion comercial; socios comerciales, se aplicé encuestas a los principales
ejecutivos de los diez socios comerciales actuales que Confia mantiene relaciones
operativas; y, clientes en general, sc realizo encuestas a los clientes que asistieron
durante dos semanas a las oficinas de Confia, para el requerimiento de servicios. Los
resultados obtenidos, demuestran que la estandarizacion de los procesos de
realizacion, segun los requerimientos de la Norma ISOQ 9001:2000, permitira mejorar
¢l funcionamicnto operativo interno de Confia, al eliminar deficiencias intcrnas,
incrementar la calidad, satisfaccion del cliente interno y externo, logrando el
fortalecimiento institucional para reaccionar oportunamente a las exigencias del

mercado y aspiraciones de sus accionistas.
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ABSTRACT

An increasingly globalized and competitive society demands that organizations

confidence in achieving their goals. They are reflected in the satisfaction of their
internal and external customers. In this arca, ISO standards provide provisions which
determine parameters that promote the need to manage organizations in a different
way [rom what has been done. That is, through the implementation of Quality
Management Systems, which are mainly aimed at satisfying the customer,
additionally to recognizing the value of knowledge-structured and documented, and
making it operational or valid for the organization. Therefore, this rescarch paper
presents the standardized Processes of Factibility, according to the requirements of
ISO 9001:2000 of Confia S.A. The aim that thc¢ company have appropriate
mechanisms to operate, control and evaluate those requirements. This investigation is
predominantly qualitative and began at an exploring level. Then, it went through a
descriptive level and ended at a level of association of variables, to establish a link
between standardization Process Factibility and the operation of the company. A
sample of internal customers was taken, but the entire group was involved due to its
small size. Various types of external clients were surveyed. They are the ones who
currently have business relationships with Confia S.A. Some of them are Insurance
Companies. These surveys involved personnel responsible for the business area of
the two insurance companies which are Confia’s best customers. Top executives of
the ten trading partners that do business with Confia were also surveyed. Finally, a
survey was conducted to clients who attended the offices of Confia for the service
request. This survey was performed for two weeks. The results show that the
standardization of Processes Factibility according to the requirements of ISO
9001:2000, will improve the operation of Confia by climinating internal weaknesses,
increasing quality, customer’s internal and external satisfaction. Thus, allowing the
institution to gain strength to respond market demands and sharcholders expectations

in a timely manner.
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CAPITULO I

GENERALIDADES

1.1 Descripeion de la empresa

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion, es necesario tener conocimiento

acerca del mercado y el giro del negocio en ¢l cual se desarrolla Confia S.A.

Partiendo de la informacién de la pagina web de la Superintendencia de Bancos y
Seguros www.superban.gov.ec, en el Ecuador existen 43 compafiias aseguradoras, entre
las mas importantes tencmos Seguros Equinoccial, Salud Medicina Prepagada del
Ecuador, Equivida, Seguros Colonial, Ace Seguros, AIG Metropolitana, BMI, Conjunto
Clinico Nacional, Panamerican Life Insurance, Seguros Oricnte y Aseguradora dei Sur,
segin los datos obtenidos en el Ranking de Seguros de la revista Lideres “Los mas
respetados y respetadas en Ecuador (2007:60)”. A nivel nacional; ademas, encontramos
472 asesores de seguros, entre los de mayor trayectoria tenemos: Tecniseguros S.A,
Novaecuador S.A. Asertec Cia. L.tda, Acosaustro S.A. 'y Alamo S.A, rcgidos por las

disposiciones emitidas por la Superintendencia de Bancos y Seguros.



En vista de los altos riesgos a los cuales nos exponemos actualmente a nivel personal
como empresarial, el mercado asegurador en el centro del pais, se ha convertido en

un importante negocio para cubrir esta nccesidad de la ciudadania.

Confia S.A ¢s un intermediario “bréker” de seguros cuya obligacion cs brindar
asesoria y gestion en la colocacion de seguros, informando a sus clientes de manera
detallada y completa, segun su necesidad de cubrirse ante cualquier riesgo, acerca de
las opciones planteadas por las diferentes compaiifas aseguradoras, buscando siempre
las mejores condiciones para el mismo y a su vez cumpliendo con principios

profesionales y €ticos a fin de evitar la competencia desleal.



A continuacion se indican las partes que intervienen en el mercado asegurador:

Figura L.1. Elementos o partes que intervienen en el seguro

Asegurado _ _
l A través de Tiene 2 caminos

Broker

Arma la oferta y coloca ¢l seguro

v
Aseguradora

\ 4

No cs suficiente para cubrir, por eso
comparte ¢l riesgo

Reaseguradora

Analiza ¢l riesgo y emite
autorizacioén

Lloyd’s Mercado Alternativo

FUENTE: CONFIA S A.
ELLABORADO: Maria José Sanchez/ Maria Cristina Sevilla

De acuerdo a la figura anterior s¢ puede establecer claramente que las personas que
requieran contratar un seguro, ticnen la opcion de hacerlo directamente con la
compaifiia aseguradora, sin embargo, muchos prefieren poner en manos de
especialistas el manejo de sus cuentas a fin de facilitar sus tramites, especialmentc en
caso de siniestros y de que se procure constantemente por mejorar sus condiciones
para estar totalmente amparados ante cualquier circunstancia. A su vez, las
compafias aseguradoras pueden compartir el riesgo con una reaseguradora cuando

este es demasiado alto.



Para entregar un servicio que imponga diferencia y que satisfaga las necesidades del
cliente Confia S.A. se fundamenta, scgun la planificacién estratégica elaborada en el

afio 2004 por sus accionistas, en la siguiente mision, vision, principios y valores:

[.a mision de Confia S.A. ¢s:

“Generar confianza, respaldados en los valores y principios de los accionistas,
apoyados en la experiencia y profesionalismo de nuestro capital humano, mediante
un 6ptimo ascsoramiento, buscando siempre la satisfaccion del cliente y el desarrollo

de la sociedad™.

La vision de Confia S.A. para los préximos cinco afios es:

“Ser un asesor de seguros competitivo y rentable, con presencia a nivel nactonal y
lider del mercado en el centro del pais, compromctido con cl cliente, siecmpre

enmarcado en el profesionalismo, la honestidad y la bucna fe™.

Su gestion sc basa en principios y valores, asi:

e Buenale
e lionradez
e Etica

s Respeto
¢ Justicia

e Transparencia



e Responsabilidad
e Profesionalismo
e Eficiencia

¢ Compromiso, y

o Solidaridad

1.2 Base Legal

Confia S. A. agencia asesora productora de seguros, fue constituida en la ciudad de
Ambato, el siete de julio del afio 2004, con domicilio principal en esta ciudad, la cual
se rige por la Ley General de Seguros y el Reglamento General de la Ley General de
Seguros, Ley de Compaiiias y todas las normas dictadas al respecto por la

Superintendencia de Bancos y Seguros.

El objeto social dc la empresa es la gestion, asesoramiento y colocacion de contratos

de seguros para las distintas empresas y/o personas que necesiten de sus servicios.

El érgano supremo de la compailia es la junta general de accionistas la cual resuelve
los asuntos relacionados con otros 6rganos de la empresa a fin de brindar un servicio
de calidad. El encargado de la administracion es el directorio conformado por el
presidente, vicepresidente y gerente general cada uno con los deberes y atribuciones

correspondientes.

Segun el Art. 4 del Régimen Legal de Seguros, Confia S.A, obtuvo las credenciales

para ejercer su actividad, ante la Superintendencia de Bancos y Seguros, misma que



fuc solicitada por el representante legal, demostrando que la compafiia es capaz e

idénea para el ¢jercicio de su actividad y cn los ramos de seguros que se proponc.

1.3 Organigrama estructural y funcional

Figura 1.2. Organigrama estructural de la empresa Confia S.A.

Gerencia General :
'
'

Recepcion

Administrativo Financicro

i

Mensajeria

Coordinacion Coordinacion Coordinacion
Técnica Técnica de Técnica de
Comercial Cobranzas Siniestros

Emision

FUENTE: CONFIA S.A.

['SsiMBOLOS ELABORADQ | APROBADO
Autoridad Edith Echeverria | Diego Rodriguez
Coordinacion —————- 2007-02-08 2007-02-08

Auxiliar




Figura 1.3. Organigrama funcional de la empresa Confia S.A.

Gerente General

Director Administrativo

Asistente Recepeidon

____________

Financiero
Mensajero
Coordinador Coordinador Coordinador
Técnico Técnico de Técnico de
Comercial Cobranzas Siniestros

Asistente de Emision

FUENTE: CONFIA S.A.

Auxiliar

SIMBOLOS ELABORADO | APROBADO
Autoridad Edith Echeverria | Diego Rodriguez
Coordinacién ————~—- 2007-02-08 2007-02-08




1.4 Descripcion de funciones

Con la finalidad de cumplir los objetivos planteados a cada cargo, en Confia se
elabora un detalle de las funciones correspondientes a cada responsable, con un
previo andlisis del perfil adecuado para el desarrollo 6ptimo de las mismas, segun se

referencia a continuacion:



Tabla 1.1 Perfil gerente general

CONFIA S.A.

CARGO |

GERENTE GENERAL

OBJETIVO J Planificar, organizar, controlar y dirigir el correcto desempeifio de la Cia.

PERFIL DEL PUESTO

FACTOR REQUISITOS

Educacién Nivel superior, titulo de tercer nivel, en dreas administrativas, con
especializacion en seguros.

Experiencia Alrededor de 3 afios, en actividades relacionadas al puesto.

Conocimientos | Seguros (drea técnica y ramos), andlisis de riesgos, ventas, entorno del
mercado y negocio, relaciones publicas, administracién, finanzas y
contabilidad.

Destrezas Manejo de office, project y sistema de seguros.

especificas

Habilidades Visién estratégica, enfoque a resultados, liderazgo, manejo estratégico de

personales recursos humanos, construcciéon de relaciones de negocio, comunicacion y
dialogo, enfoque al cliente, persuasion, negociacién y cierre de ventas.

FUNCIONES DEL PUESTO
ESENCIAL ACTIVIDAD
X Contacta e identifica necesidades de clientes potenciales
X Establece y mantiene relaciones de negocios con clientes, compaiiias
aseguradoras y proveedores
X Negocia con las compaiiias de seguros, las condiciones de las propuestas
X Realiza actividades de post venta (visitas a clientes)
X Dirige y controla las operaciones financieras y administrativas de la compaiia

Analiza los riesgos y estructurar las propuestas

Dirige y controla el proceso de siniestros

Realiza informes de gestion sobre los resultados de la compaiiia

Controla el proceso de emision y renovacion

Realiza actividades de representacion legal de la compaiiia

Realiza seguimiento al cumplimiento de la planificacion estratégica de la
compaiiia

FUENTE: CONFIA S.A.
ELABORADOQ: Maria José Sanchez/ Maria Cristina Sevilla
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Tabla 1.2 Perfil director administrativo financicero

CONFIA S.A.
CARGO DIRECTOR ADMINISTRATIVO FINANCIERQO
Dirigir la adecuada administracion de la Cia. con la provision de los recursos
OBJETIVO necesarios para ¢l optimo funcionamiento de la misma.
PERFIL DEL PUESTO
FACTOR REQUISITOS

Educacién

Nivel superior, titulo de tercer nivel, en arcas administrativas.

Experiencia

Alrededor de 2 afios, en actividadces relacionadas al puesto.

Conocimientos

Atencion y servicio al cliente, administracion, finanzas, contabilidad, ley de
régimen tributario interno, terminologia y aspectos técnicos de scguros, régimen
legal de Seguros, legislacion laboral, clientes y disefio de indicadores.

Personales

Destrezas Manejo de office y sistema de seguros.
especificas
Habilidades Monitoreo y control, liderazgo, pensamicnto analitico, trabajo en equipo, enfoque

a resultados, negociacion, comunicacion y didlogo, generar ideas, evaluacion de
ideas y toma dc decisiones y flexibilidad organizacional.

FUNCIONES DEL PUESTO
ESENCIAL ACTIVIDAD
X Apoya en actividades administrativas, rrhh y financieras de la Cia J
X Elabora informes de rcsultados y da seguimiento de las operaciones
[ X Da seguimiento a la rentabilidad de los productos
X Supervisa los procesos contables

Mantiene los documentos y procedimientos actualizados

Gestiona pagos a agentes

Participa en la elaboracion de presupuestos financieros

Realiza analisis de los estados financieros y presupuestos

FUENTE: CONFIA S AL
ELABORADO: Maria José Sanche#/ Maria Cristina Sevilla



Tabla 1.3 Perfil coordinador técnico de cobranzas

CONFIA S.A.
CARGO COORDINADOR TECNICO DE COBRANZAS
OBJETIVO Realizar un seguimiento idoneo de los estados de cuenta y cartera para ¢l
cobro inmediato a clientes.
PERFIL DEL PUESTO
FACTOR REQUISITOS

Educacion

Nivel superior, titulo tecnolégico superior, en areas administrativas.

Experiencia

Alrededor de | afio, en actividades relacionadas al puesto.

Conocimientos

Técnicas de cobranzas, atencion y servicio al cliente, atencion telefénica,
terminologia de seguros, compaitias de seguros y sus funcionarios, procesos de
la empresa.

Destrezas Manejo de oftice y sistema de seguros.
especificas
Habilidades Comunicacion efectiva, redaccion, iniciativa, orientacion de servicio al cliente,
personales empatia, manejo del tiempo y trabajo en equipo.
FUNCIONES DEL PUESTO

ESENCIAL ACTIVIDAD

X Controla estrictamente los estados de cuenta con las aseguradoras

X Gestionar el cobro de la cuota inicial con ¢l soporte de estados de cuenta

X Revisa preliquidaciones, factura y recepta pago de comisiones de las

aseguradoras

Asiste al area administrativa financiera en varios procesos

Recepta y envia pagos de clientes a las aseguradoras

FUENTE: CONFIA S.A.
1'1.ABORADQ: Maria José Sanchez/ Maria Cristina Sevilla
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Tabla 1.4 Perfil coordinador técnico comercial

CONFIA S.A.
CARGO l COORDINADOR TECNICO COMERCIAL
OBJETIVO Negociar las mejores condiciones para los clientes, dirigir y controlar la
correcta gestion de ventas, emision y post venta.
PERFIL DEL PUESTO
FACTOR REQUISITOS
FEducacion Nivel superior, titulo de tercer nivel, cn dreas administrativas.

Experiencia

Alrededor de ! afio, en actividades relacionadas al puesto.

Conocimientos

Atencion y servicio al cliente, terminologia de seguros y aspeclos t€cnicos,
condiciones de polizas de seguros, clientes, compaiiia de seguros y sus
funcionarios.

Destrezas Mancjo de office y sistema de seguros.
especificas
Habilidades Trabajo en equipo, comunicacién efectiva, iniciativa, manejo del tiempo,

personales

orientacion de servicio al cliente y perseverancia.

FUNCIONES DEL PUESTO

ESENCIAL ACTIVIDAD
X Renueva polizas que pertenezcan a programas de seguros
X Realiza ¢l servicio post-venta )
X Ncgocia cotizaciones con las aseguradoras
X Emite polizas de programas de seguros )
X Realiza y envia cotizaciones a clientes
X Controla el proceso de emision con las aseguradoras

Controla y distribuir la gestion de renovacién de polizas de clientes
individuales y de programas

Coordina y/o visita a clientes potenciales junto con el Gerente

Entrega polizas a los clientes

Se retroalimenta de los resultados del proceso de siniestros

FUENTLE: CONFIA S.A.
ELABORADQ: Maria José Sanchez/ Marfa Cristina Sevilla
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Tabla 1.5 Perfil coordinador técnico de siniestros

CONFIA S.A.
CARGO COORDINADOR TECNICO DE SINIESTROS
OBJETIVO Gestionar los tramites de siniestros hasta su liquidacion, asi como la
renovacion dc las polizas de clientes individuales.
PERFIL DEL PUESTO
FACTOR REQUISITOS
Educacion Nivel superior, titulo tecnologico superior, en dreas administrativas.

Experiencia

Alrededor de [ afio, en actividades relacionadas al puesto.

Conocimigntos

Atencion y servicio al cliente, terminologia de scguros y aspectos técnicos,
condiciones de polizas de seguros, compaiiia de scguros y sus funcionarios.

Destrezas
especificas

Manejo de office y sistema de seguros.

Habilidades

Trabajo en equipo, orientacion de servicio al cliente, empatia, comunicacion

personales efectiva, pensamiento critico, iniciativa, manejo del tiempo y perseverancia.
FUNCIONES DEL PUESTO
ESENCIAL ACTIVIDAD
X Da seguimiento al proceso del siniestro en la aseguradora y/o en los talleres
dc reparacién
X Gestiona la renovacion de las pélizas de clientes individuales directos
X Recolecta documentos del siniestro y enviar y/o notificar a la asegusradora
X Recepta y revisa la liquidacion de siniestro enviada por la aseguradora
X Analiza las condiciones de la péliza y objeto asegurado

Entrega las polizas a renovar con las condiciones actualizadas a la asistente de
emision

Recepta notificaciones de siniestros

Realiza inspecciones en los casos que se requiera tanto en riesgos nuevos o en

siniestros

FUENTE: CONFIA S A.
ELLABORADO: Maria José Sianchez/ Maria Cristina Sevilla
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Tabla 1.6 Perfil asistente dc emision

CONFIA S.A.
CARGO | ASISTENTE DE EMISION
OBJETIVO | Gestionar, revisar y aprobar la emision de polizas en el menor tiempo posible.
PERFIL DEL PUESTO
FACTOR REQUISITOS

Fducacion

Nivel superior, titulo tecnologico superior, en dreas administrativas.

Experiencia

Alrededor de | afios, en actividades relacionadas al puesto.

Conoctmientos

Atencién y servicio al cliente, condiciones de poélizas de seguros vy
terminologia de seguros, aspectos técnicos de seguros, compaiifas de Seguros
y sus funcionarios, clientes.

Destrezas
especificas

Manejo de office y sistema de seguros.

Habilidades

Trabajo en equipo, orientacion de servicio al cliente, empatia, comunicacion

personales efectiva, pensamiento critico, iniciativa, manejo del tiempo y perseverancia.
FUNCIONES DEL PUESTO
ESENCIAL ACTIVIDAD
Envia a las aseguradoras Ia solicitud de emisién con la documentacion
X respectiva
Realiza la gestién de emisidn de las poélizas de los grupos econémicos o
X clicntes individuales. ]
X Controla el proceso de emision con las ascguradoras
Recepla y revisa que la documentacion esté completa y correcta para gestionar
X ¢l proceso de emision

Recepta las polizas y verifica que estén emitidas correctamente.

Envia la solicitud de renovacion a la aseguradora de las polizas a renovar de
ciientes individuales

Entrega a asistente recepcionista las polizas para la notificacion y entrega
respectiva.

FUENTE: CONFIA S.A.
ELLABORADO: Maria José Sanchez/ Maria Cristina Sevilla
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Tabla 1.7 Perfil asistente recepcionista

CONFIA S.A.
CARGO J ASISTENTE DE RECEPCION
OBJETIVO Recibir y direccionar la documentacion y polizas de seguros, brindando apoyo
a todas las arcas dc la Cia.
PERFIL DEL PUESTO
FACTOR REQUISITOS
Educacion Nivel superior, titulo tecnoldgico superior, en arcas administrativas.
Experiencia Alrededor de | afio, en actividades relacionadas al puesto.

Conocimientos

Atencion y servicio al cliente, atencion telefonica, secretariado, clientes,
terminologia de seguros, compaiiias de seguros y sus funcionarios, procesos
de la empresa.

Destrezas Manejo de office y sistema de seguros.
especificas
Habilidades Comunicacién efectiva, redaccién, iniciativa, orientacion de servicio al
personales cliente, empatia, manejo del tiempo y trabajo en equipo.
FUNCIONES DEL PUESTO

ESENCIAL ACTIVIDAD

X Atiende al cliente y publico en general

X Recibe y direcciona las polizas enviadas por las ascguradoras

X Recibe y canaliza las llamadas

X Asiste en actividades ejecutivas a la Gerencia General

Notifica telefonicamente a los clientes para la entrega de la pdliza

Asiste al area administrativa financicra en tareas especificas (custodia de caja
chica)

Recibe y emite la correspondencia

Entrega polizas a clientes en casos que se requiera

FUENTE: CONFIA S.A.
ELABORADO: Maria José Sanchez/ Maria Cristina Sevilla
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Tabla 1.8 Perfil mensajero

CONFIA S.A.
CARGO | MENSAJERO
OBJETIVO Entregar, recibir y archivar documentacién, de acuerdo a las rutas indicadas
por los responsabies de drea
PERFIL DEL PUESTO
FACTOR REQUISITOS
Educacion Bachillerato

Experiencia

Alrededor de 1 afio, en actividades relacionadas al puesto.

Atencion y servicio al cliente, compaiiias de seguros y sus funcionarios,

Conocimientos { procesos de la empresa.
Destrezas
especificas Técnicas de archivo ‘ o _ B - N
Habilidades Comunicacion efectiva, iniciativa, orientacion de servicio al cliente, empatia,
personales mancjo del tiempo y trabajo en equipo.
FUNCIONES DEL PUESTO

ESENCIAL ACTIVIDAD

X Entrega documentacion a Cias. aseguradoras y clientes.

X Recibe documentacion de las Cias. aseguradoras y clientes. ]

X Archiva documentacion de polizas ingresadas por Cia. aseguradora

Mantiene limpias y ordenadas las oficinas

FUENTE: CONFIA S.A.
ELABORADO: Maria José Sanchez/ Maria Cristina Sevilla
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1.5 Situacion actual de la empresa

Introduccion

Confia S.A, siendo una empresa de poca trayectoria en ¢l mercado, ha experimentado
un crecimiento importante en su produccion, actualmente cuenta con 2.250 clientes y

8 colaboradores, para el desarrollo de las operaciones propias al giro del negocio.

En Ambato, Confia S.A. trabaja con 12 compaiiias de seguros: Seguros Colonial,
Aseguradora del Sur, Sul América, Olympus, Interoceanica, Secguros Bolivar,

Hispana, Equinoccial, Colvida, Panamerican Life, Salud, Plus Medical.

Entre los principales competidores s¢ pueden cnumerar a los siguientes:
Tecniseguros S.A, Intermediaria de Mcjores Servicios, Nexoseguros Cia. Ltda, y
brokers de entidades financicras como: Novaecuador S.A, Acosaustro S.A, Reliance,

ctc.

Por la alta competencia existente, es necesario realizar una evaluacion interna de la
empresa y de su entorno a fin de fundamentar la orientacion que se desea darle al
servicio para determinar desde un punto de vista estratégico, ventajas competitivas
que permitan sentar con claridad las bascs para evaluar los resultados y mejorar su

posicion en el mercado.
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1.6 Analisis FODA

Para el analisis interno de la situacién actual dc Confia S.A, se toma como

herramienta al FODA, segun se refiere a continuacion:



EMPRESA: CONFIA S.A.

Tabla 1.9 Analisis FODA

19

FORTALEZAS DEBILIDADES
e  Respaldo de un buen grupo e Lenta recuperacion de cartera.
accionario. o  Tiempo de operatividad en ¢l
e Conocimiento y experiencia mercado.
de su personal en seguros. » Falta de mecanismos de
e  Clientes potenciales que control interno.
ticnen afinidad con los e  Optimizacion del sistcma
accionistas. operativo de seguros.
* Buenas relaciones laborales (Mastersoft)
con cias. aseguradoras.
e Ubicacion estratégica de la
ASPECTOS empresa.
INTERNOS e  Vocacion de servicio.
e  Aprobacion para operar cn
todos los ramos de scguros,
otorgada por parte de la
Superintendencia de Bancos
y Seguros.
e  Generacion dc nuevos
productos.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Mercado por explotar. e  Malas practicas de negocio de
e  Mercado mal atendido por los brokers actualcs.
ASPECTOS los brokers actuales. e Inestabilidad economica y
EXTERNOS e Lainseguridad del pais politica del pais.
obliga a contratar seguros e  Sobre ofcrta de brokers.
para los bienes de los »  Falta de cultura de scguros en
ciudadanos. ¢! mercado.
« Productos nuevos ¢ Competencia desleal.
implementados por las cias.
ascguradoras.
FUENTE: CONFIA S.A.
ELABORADO APROBADO
Ma. José Sanchez Dicgo Rodriguez

Ma. Cristina Sevilla | 2007-09-14
2007-09-14




Como epilogo podemos decir que, debido a la creciente competencia es importante
que las empresas tomen medidas que permitan mejorar su desempefio, y que éstas

sean reflejadas satisfactoriamente en sus clientes.

Hoy ¢n dia, para quc una cmpresa se posicione en el mercado y trascienda cn el
tiempo, debe enfocar todos sus esfuerzos en marcar diferencias internas que le
permitan una proyeccion atractiva a sus clientes, y a su vez ponerse a un mejor nivel

que sus competidores.

Es por esto que, se toma la iniciativa de implementar la estandarizacion de procesos
de realizacién de acuerdo a los requisitos de la Norma 1SO 9001:2000, con la
finalidad de que la empresa se vea inmersa en un sistema de gestion de calidad, que
le permita mejorar continuamente su funcionamiento, togrando ¢l compromiso de sus

colaboradores.



CAPITULO 11

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1 Tema

“ESTANDARIZACION DE PROCESOS DE REALIZACION EN CONFIA S.A.

SEGUN LLA NORMA ISO 9001:2000™

2.2 Planteamiento del problema

Es comun evidenciar un manejo deficiente de las obligaciones y sobre todo en la
atencion entregada a los usuarios cuando se requiere adquirir un determinado bien o

servicio.

Existen empresas en las cuales su personal realiza funciones sin tener defintdo
formalmentc como llevarlas a cabo, traduciéndose csta situaciéon, cn errores internos

que rapidamente son percibidos por los cliente.

Confia es una empresa nueva dentro del mercado asegurador que experimenta un
crecimiento acelerado de su estructura, sin embargo, la deficiencia en los procesos
internos, permite evidenciar ciertas debilidades en el cumplimiento de las actividades

que demanda cada cargo.



Al no contar con un esquema adecuado que le permita controlar, medir y cvaluar los
procesos, se dificulta el funcionamiento operativo, lo cual impide realizar un
scguimiento efectivo que permita encaminar a la empresa hacia el cumplimiento de
sus objetivos, debido a que el personal no puede saber con exactitud sus obligaciones

y responsabtlidades.

Esto cvidencia la necesidad de establecer procedimientos actualizados, politicas ¢
instructivos que coadyuven a una cmpresa competitiva, capaz de subsistir en un

mercado globalizado.

A través de los requerimientos de la Norma 1SO 9001:2000, se¢ podrd trabajar en
virtud de cumplir mas alla de las expectativas del cliente interno y externo, lo que
permitird alcanzar los resultados propuestos por la empresa a través de la

implantacion de un sistema de gestion de calidad.

2.2.1 Contextualizacién

El ambito empresarial mundial, debido a la creciente globalizacion, busca el
mejoramiento y consolidacion a través de la implantacion y sistematizacion de
metodologias acordes con las tendencias de mercado que favorecen los criterios de

calidad y sostenibilidad de sus recursos.

En la actualidad, para tener organizaciones mas competitivas y poder subsistir en el
mercado, se deben adoptar filosofias que permitan satisfacer los requerimientos del

cliente de manera cada vez mas eficiente y eficaz.
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Hoy en dia, es mas comun que el sector empresarial demuestre interés por adoptar
mecanismos de gestion de calidad mediante el enfoque de las Normas 15O 9000, ya
que, no sélo contribuyen con el desempefio global de la organizacion, sino que
también permiten satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes intcrnos y
externos para lograr una ventaja competitiva que coadyuve a un excelente

posicionamiento en el mercado.

El mangjo cficiente de las operaciones es un reto cada vez mas creciente como la
demanda de incursionar en normas de gestion empresarial y competencia; el Ecuador
es un pais con potencial, donde el sector empresarial debe encaminar sus csfuerzos al
ritmo que exige el desarrollo competitivo mundial, con la finalidad de lograr un
fortalecimiento institucional que asegure su futuro en el mercado nacional como

internacional.

Confia S.A, ha visto la necesidad de estandarizar sus procesos ajustandose a la
Norma Internacional 1ISO 9001:2000, a fin de mejorar su funcionamiento operativo y
alcanzar sus metas y objetivos trazados, imponiendo como eje central de su

desarrollo la importancia de trabajar de manera planificada, organizada y controlada.



2.2.2 Progndsis

A medida de que Confia S.A. siga experimentando un crecimiento productivo, su
funcionamiento opcrativo demandara la aplicacion de mecanismos que permitan
realizar un control, cvaluacién y seguimiento efectivo de las actividades que
demanda ¢l giro del negocio, ya que, sc requerird de la identificacion y control de

nuevos procesos.

Al no comprender la importancia de contar con procesos, procedimientos y registros
actualizados y documentados, se ecstaria promoviendo al conformismo he

incentivando a la mediocridad de su personal.

Las deficiencias actuales en el funcionamiento operativo interno de Confia,
originaran mayores problemas a futuro, incluso podria imponerse el riesgo de llegar a
ser incontrolables, esto puede desencadenar el estancamiento para desarrollo de la
misma, de tal mancra que la adopcion de un sistema de gestion de calidad como el
que propone la Norma ISO 9001:2000, sera un puntal fundamental para reaccionar

frente a estos riesgos.

2.2.3 Formulacion del problema

- Cémo afecta al funcionamiento operativo de Confia S.A. la falta de mecanismos de

medicion, evaluacion y control de sus procesos de realizacion?



2.2.4 Delimitacion

2.2.4.1 Contenido:

Campo: Mercado asegurador
Area: Sistema operativo
Ambite: Estandarizacion de procesos de realizacion

2.2.4.2 Espacial:

Esta investigacion se realizara analizando los procesos de realizacion de la empresa

Confia S.A.

2.2.4.3 Temporal:

Iiste problema sera estudiado, en el periodo comprendido entre junio de 2007 hasta

enero de 2008.
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Kl volcin Tungurahua:

- Implicaria aprovechar las formaciones y cambios geologicos, como pascos de
intereses  turisticos: Ejemplo visita o caminos ccologicos a través de los
principales lahares y bordeando los principales flujos de lava.

- Mejorar ¢ implementar ¢l primer refugio en las faldas del volcan, al cual es aun
seguro ascender.

- Determinar nuevas rutas de ascension que involucren los flujos del proceso
cruptivo.

- Realizar balcones o miradores al volcan en los principales sitios de observacion:

las Antenas, la Cruz, puente de Bascun, el Salado.

El recurso hidrico:

L1 principal rio del canton es el Pastaza, union del Patate y Chambo, sus aguas llegan
al rio Marafion y luego al Amazonas. En su encafionado s¢ presentan cascadas. saltos
y chorrcras. A la derecha del Pastaza, producto de los deshictos del Tungurahua,
afluyen ¢l Bascun y ¢l Ulba. Luego el Guamag, el Chinchin con su chorrera conocida
con ¢l nombre de Manto de la Novia y luego los rios San Pedro, Cristal. Estancia y

Encanto, que vienen de las cordilleras de Minza.

A la margen izquierda recibe el Pastaza los siguientes rios: Lligua, Guambo, Verde
Chico, Blanco, Verde Grande, que tiene una imponente cascada y el Zuflag. A pocos
kilometros de la entrada a Bafios existe la cascada Inés Maria y a 7km hacia el

oricnte la del Agoyan, hoy disminuida por la represa.



Todos los rios comentados excepto ¢l rio Pastaza son de agua dulce, limpia, apta para
ser balnearios y deleitar al turista. Por esta razon sc dcbe tomar en cuenta lo

siguicnte:

- Rchabilitacion de las vias de acceso, tanto vehicular como peatonal.

- Secfializacion de sendceros, flora y fauna.

- Limpicza de orillas.

- No permitir la desembocadura de cualquier tuberia de aguas servidas, cstas deben
seguir entubadas hasta llcgar al rio pastaza.

- Creacion o rehabilitacion de las playas de cada rio.

- Creacion de tarabitas o pucntes.

- [n rios cn donde su caudal es fuerte se debe crear pequeios diques en cicrtos
tramos para alenuar sus aguas y sca mas seguro para los visitantes.

- Letreros de informacion a la entrada de cada rio para darlos a conocer.

Fstos puntos deben ser tomados en cuenta en todos los rios del canton a mas de esto

en los siguientes rios debe ser tomado en cuenta lo siguiente:

- Rio Bascun: en este rio debe realizarse un sendero turistico para observar ¢l
material efecto del proceso eruptivo del volcdn, este atractivo turistico permite
conocer de manera directa ¢l impacto ambicntal que ha producido y puede
producir la actividad eruptiva del Tungurahua, cambios que implican los trazados
orograficos tradicionales y los materiales que se generan durantc una erupcion.
Fste rio no es apto para balneario en tanto sus aguas estan contaminadas de

manera permanente por los flujos volcanicos.
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- Rio Ulba: creacion de un sendero que conduzca a la caida de la cascada efecto
del desnivel ¢n el curso de este rio.

- Rio Verde: rchabilitar las playas que fueron destruidas por la creacion de un
represamiento de agua para alquiler de botes.

- Rio Estancias: remodelar vestidores y sanitarios.

Dentro del canton ¢l salto Cabellera de la Virgen con una temperatura de 15,5°C,
temperan las aguas ferruginosas de la fuente Agua de la Virgen. Esta agua caliente,
sc la considera terapéutica y esta clasificada entre las sulfatadas magnesianas y salino

termales. En las piscinas alcanzan una temperatura media de a 53°C.

Por esta razén sc cred aftos atras ¢l balneario de la Virgen y el balneario que se lo
identifica como de las “Piscinas Modernas™ tos cuales han sido efecto de cambios
muy esporadicos, sin tener una imagen remozada que influya en el agregado turistico
para este centro de afluencia significativa de turistas, por csta razon se debe
considerar la posibilidad dec unir a estos dos balncarios, en tanto utilizan la misma
fuente de agua y se encucntran scparados por apenas 20 metros en donde se
encuentra la plazoleta Isidro Ayora, espacios que ayudara para realizar un complejo
turistico en el cual el balneario es un gje de su desarrollo, este complejo es una
necesidad para cambiar la imagen de centro turistico medio a una ciudad turistica
organizada y equipada:

Para la creacion de un complejo se debe tomar en cuenta:

e Espacio

e Recursos naturales



Para el proyecto de este complejo existe el espacio necesario y ¢l recurso mas

importante las fuentes de agua

Fn el complejo es importante considerar:

e Piscina de olas

e Areas dc picnic.

e Estructuras de diversion: toboganes, resbaladeras.
¢ Piscinas de agua calicnte

e Creacion de sauna y turco de manera natural

¢ Hidromasajes

e Baifios de cajon

e Bary servicio personal -- selfservice

e Restaurante

e Equipamicnto para area infantil (columpios, carruseles, toboganes, ...)

L.a configuracion de las piscinas debe ser de trazados modernos o vanguardistas y
con materiales de calidad que se puedan limpiar facilmente, evitando que ¢l azufre
del agua caliente se incruste con facilidad. Los depositos azufrados en paredes de las
piscinas da un aspecto de detcrioro, de avejentamiento  prematuro de la

infraestructura y de falta de limpieza.

Los toboganes que se van ubicar en la piscina de agua fria deben ser modernos y

atractivos con material sintético, que permita evitar las uniones y salientes de los
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toboganes construidos con placas metilicas, que den una imagen mas agradable y no

provoquen dafios al contacto de la piel.

El agua de la piscina “El Cangrejo de Santa Clara™ tiene una temperatura media de
24°C, es de un color azulado, dado a que contiene entre otros componentes quimicos:
calcio, magnesio y carbono. Este balneario ha sido olvidado, en €pocas anteriores fue
un balneario muy concurrido, pero a partir de que el municipio tomo su
administracion su encanto se ha perdido, sus usuarios s¢ han desplazado hacia otros
balnearios, por lo que es recomendable su recuperacion, para lo cual se plantean los

siguientes puntos:

- Remodelacion de vestidores y sanitarios.

- Mantenimiento de jardines.

- Reconstruir la pista de baile.

- Reconstruir sauna y turco.

- Habilitar la piscina que se encuentra en la parte inferior, esta debe ser de agua
caliente.

- Implementacion de entretenimiento: toboganes, resbaladeras.

- Mejorar la administracion, modernizandola, ddndole un enfoque de empresa,
procurando su sustentabilidad y sostenibilidad. (Anexo N. 13y N. 14)

6.5 Creacion de infraestructura para nuevos atractivos turisticos.

Malecén del rio Pastaza a lo largo de la Av. Amazonas

e localizacion y condiciones naturales.
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Localizacion: Desde el inicio del puente San Francisco hasta los talleres del L
Municipio Bafios, longitud que comprende 2 kilometros. Todo el sector comprende
mirada hacia el Rio Pastaza. En este tramo comprenden infraestructura piblica y

privada que ticne que ser desapropiada para el bienestar del canton.

La infraestructura comprende de:

- Puestos de venta de cafias y dulces: cuenta con 30m., con lo que se contaria la
primera fase del malccon, estos establecimientos se los reubicaria en ¢l sector del
Terminal.

- Infraestructura comercial y vivienda: cuenta con 25km., comprende una
panaderia, restaurantes, una tienda de abarrotes, punto de venta de artesantas,
punto de comercializacion de materiales para el hogar y la construccion, son

infraestructuras de dos tres y cuatros pisos.



Tabla N.10

Infraestructura del sector

Casas y terrenos: Nuamero
Mecanicas y Vulcanizadoras 4
Terrenos: 7
Aserraderos: 2

| Casas en construccion: 3
Casa con terreno: 2
" Casas pequeiias: 8
Casas medianas: 20

Fuente: Consulta directa

Elaborado por: Ma. Gabriela Urquizo T.
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Las mecanicas, terrenos y casas en construccion son propiedades de mas facil

reubicacion y son: 16

Las dos casas con terrenos cuentan con una infraestructura media.

Las casas pequefias son de infraestructura sumamente precaria y cubren muy

poco terreno.

La mayoria de casa medianas son construccion antiguas y viejas, no cuentan con

una infraestructura solida, muy pronto necesitaran de arreglo.

Las cuatro casa grandes ubicadas, son las que cuentan con mejor infraestructura,

y mejor mantenimiento.
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e FEstado actual

- El campo disponible inmediato es el sector de venta de cafia de aziicar y dulces,
ya que su reubicacion se trasladaria al sector del Terminal en donde se estan
construyendo cubiculos para su venta. El espacio es de 30 metros, contando con
¢l balcon del Pastaza que se encuentra detras de estos.

- La reubicacion de las casas comerciales tomaria mas tiempo, por el hecho de su

desalojo, reubicacion, construccion.

stos dos comprenderia la primera etapa del malecon.

Complementos

- El puente de San Francisco.

- El Sendero Ecoldgico

e Infraestructura que necesaria

- Area de Juegos infantiles y Ejercicios
- Jardines

- Parqueaderos

- Baterias Sanitarias

- ITluminacion

- Tarabitas a través del Pastaza

- Implantar un sistema de reciclaje de basura.
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- Personal de limpieza y seguridad

- Cafeteria

e Implementacion de la sefializacion:

Sefalizacion: letreros de informacién, y ubicacion.

Este proyecto urbanistico del ambito municipal, se podria gestionar a través del
Ministerio de Turismo, el cual ha apoyado a otras ciudades con el mismo proceso,

por tener el potencial para su creacion. No perder el horizonte de las concesiones,

via comodato, en caso de que los recursos financieros estén limitados. (Anexo N. 15)

Implementacién y adecuacion del sendero ecologico Puente San Francisco ~

Cuevas Sisiguaico

e [ocalizacion

Inicia: bajo el puente de San Francisco, continua junto a las playas del pastaza

durante un kilémetro y medio, culmina en las cucvas de Sisiguiaco.

e Estado actual

- No hay mantenimiento del sendero.

- I.as cuevas s¢ encuentran cerradas.
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- Las aguas servidas desembocan en las cuevas.

- No existe sefializacion,

e Acciones a tomar

- Rehabilitar el sendero con configuracion del camino con las mismas piedras del
lugar realizar un empedrado hasta las cucvas, este empedrado debe ser con un
ancho de un metro y medio par no causar un impacto ambiental, y a su vez contar
con pasamanos de madera para dar mas seguridad al turista, contar con puentes o
tarabitas en tramos de dificil acceso.

- Establecimiento de un plan de recuperacion de las cuevas.

- Replanteamiento de la desembocadura de aguas servidas.

- Letreros de informacion y seftalizacion del sendero y flora y fauna.

Recomendaciones sobre informacion de avisos y vallas. (Anexo N.10)

{dentificar instituciones y profesionales en la region para la identificacion y

reconocimiento de la flora y fauna existente en el lugar.

Se puede contar para mayor seguridad con el grupo de guias turisticos. (Anexo N.16)

6.6 Proceso de capacitacion para atenciéon turistica

En este proceso comprende:

- Capacitacion para una buena atencion turistica
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- Capacitacion para orientar al turistica

- Capacitacién para una buena atencién turistica

Se debe convocar a cada uno de los diferentes asociaciones turisticas, para la
programacion de cursos interactivos sobre modales, amabilidad, cortesia, y como
vender un producto. Para que el turista sienta la preparacion y educacion de la gente
banefia. Con lo que se logra satisfaccion por parte del visitante generando mas

turismo.

- Capacitacién para orientar al turista

Acorde a normatividad usual, asi como desde una perspectiva promocional técnica se
recomienda para una orientacion de calidad al turista, personal en disposicion con
preparacion previa en las diferentes calles de la ciudad es decir el canton debe contar

con guias de turismo los cuales deben encontrarse de la siguiente forma:

1. Estén uniformadas

2. Su servicio comprendera: informar, orientar y dirigir a los turistas a los puntos de
atraccion convencionales y nucvos.

3. Debe encontrarse informado sobre la flora y la fauna de cada sector a visitar y por
supuesto de la ciudad.

4. Estos guias deben ser por parte del municipio del canton.

5. Como todo guia turistico debe ser proactivo, buscar al turista y poder deleitarlo

con los lugares visitados, no esperar que ¢l turista los busque.



6. Deben promover en cuidar a Bafios, incentivando a las personas a cuidar del

aseo, ya que la basura que se encuentra en las calles afea a la ciudad.

Mapa de ubicacion de los centros turisticos rehabilitados:

Procesos de rescate, mantenimiento, creacion y mejoramiento de la i
nfraestructura.

Promocion y rehabilitacion de recursos naturales.

Creacion de infraestructura para nuevos atractivos turisticos.
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CAPITULO VII

7. Conclusiones y recomendaciones

7.1 Conclusiones

2

Los efectos del proceso eruptivo afectaron al normal flujo turistico que la ciudad
de Bafios solia tener, provocando desestabilizacion en los difcrentes
establecimientos turisticos.

Los dafios sc centran dc manera preponderante en los establecimientos que
ofrecen el servicio de hospedaje, por el claro temor al proceso eruptivo, en donde
el turista prefiere pasar la noche en otra ciudad u opta por regresar a su hogar.

Los estimados en cuanto a los dafios del proceso eruptivo comprende las

necesidades expresadas por los rangos de... ... ...

Tabla N. 105
Rango del impacto %
| de 1000 a 3000 19.7%
1400026000 4. 255%
6000 a 10000 12.0%
10000215000 | 154%
200000 a mas 27.4%

Los dafios de la infraestructura se centran de manera preponderante en terrazas,
paredes y piso
En equipamiento se encontro el dafio en bombas de agua, tanques de reserva y

calefones.

Existe la percepeion que ¢l afto de mayor impacto es el 2008,
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7.2 Recomendaciones

Lin concordancia con los resultados obtenidos se plantean las siguientes propuestas

¢n ¢l término de recomendaciones o propucstas de trabajo:

1. Ante la disminucion del flujo turistico se hace evidente la necesidad de crear un

plan urgente de fortalecimiento de los atractivos turisticos y rescatar los que se

c¢ncuentran deshabilitados, generando un volumen mayor de mercado demandante,

sobrepasando ¢l acostumbrado.

2. La infraestructura turistica dcbe ser mejorada, rehabilitada y mantenida de manera

sostenida, procurando que este centro de atraccion turistica brinde ¢l espacio

suficiente y necesario para las expectativas del turismo local nacional ¢ internacional.

3

N

Es importante considerar lineas de crédito preferentes para los afectados del
proceso cruptivo del Tungurahua, estos créditos deben facilitar en un plano
aceptable ¢ interés conveniente.

Para evitar ¢l dafio quc provoca la ceniza volcanica en la edificacion, es
conveniente recogerla diariamente, evitando que se acumule lo cual provoca el
dafio y deterioro en la edificacion.

Para cvitar ¢l dafio en equipos es necesario cubrir los cquipos con plasticos o
protectores especiales.

Al identificar el 2008 como ¢l afio de mayor impacto se debe poner en marcha el
plan de rcactivacion lo mas pronto posible lo que implica el desarrollo de
actividades que fomenten y fidelicen el turismo, para lo cual es importante
considerar actividades culturales, sociales y deportivas de manera sostenida, pero

que no incurran en la monotonia, provocadas por lo repetitivo. Es necesario que
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la propaganda turistica vaya paralela a la creatividad de sus habitantes para dar
un giro considerable en ia imagen de la ciudad manteniendo el orden, la higiene y
la cultura, de esta manera atraer el turismo nacional y extranjero. La coordinacion
con las diferentes instituciones educativas, transporte, y comercio ayudara a la

concienciacion.
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Glosario

Abrasiones: Desgaste por friccion.

Aluviales: Suclos de origen fluvial, poco evolucionados aunque protundos:
Aparecen en las vegas de los principales rios.

Estenosis: [strechez o estrechamiento de un orificio o de un conducto del cuerpo.
Fisura: Abertura alargada y con muy poca separacidn cntre sus bordes, que se
hace en un cuerpo solido.

Hidrotermal: Se aplica a los procesos en que interviene ¢l agua a temperatura
superior a la normal y gran cantidad de sales en disolucion.

ostensiblemente: claro, obvio, evidente.

Piroclasticos: Se dice de los depositos o rocas, formados por materiales
volcanicos fragmentarios.

Piroclastos: Los piroclastos son fragmentos de roca ignea volcanica que en algun
momento de la erupcion se solidifican, generalmente durante su recorrido aéreo.

Potabtlizacion: proceso de purificacion del agua

. Prevalencia: Existencia o continuidad

. Rocas igneas: rocas formadas por el enfriamiento y la solidificacion de materia

rocosa fundida, conocida como magma.

. Romeriante: se lo denomina asi al al devoto tracionalista de una imagen sobre

todo cuando esta en peregrinacion ya sca por el departamento o por otras
cuidades también es romeriante cuando s¢ despalzan de su lugar de origen y

visitan el santuario donde se encuentra la imagen en adoracion.
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Pt

Silicosis: Enfermedad respiratoria producida por la inhalacion de polvo de silice.
Enfermedad cronica producida por la infiltracion de polvo de silice en el aparato

respiratorio.

. Silicotica: De la silicosis, relacionado con ella o que la padece.
. Talud: Inclinacion de un terreno o del paramento de un muro.

. Tefra: En el caso de una actividad volcanica de forma explosiva ¢l magma

enfriado se fragmenta y se expulsa y reparte en forma de material suelto. Este
material expulsado, fragmentado y distribuido por el viento, no compactado se

denomina tefra.



ANEXOS

ANEXO 1

Plan de contingencia eco zoolégico San Martin

I. Objetivos

1.Garantizar la seguridad fisica dc la coleccion faustica mantenida en ¢l Eco
Zooldgico San Martin.

2.Garantizar la seguridad fisica y emocional del personal que labora en el zooldgico.
3.Comprometer la participacion eficaz oportuna de las instituciones y personal de
apoyo identificados para poner en practica el plan de contingencia bajo la direccion

del Director del Eco Zoologico San Martin Sr. Orlando Vega y su personal técnico.

2. Identificacion de las contingencias

L.a identificacion de las contingencias se la realizo mediante estudio y analisis multi ¢
interdisciplinario de expertos, ¢l rescate de la experiencia adquirida en 31 afios de
experiencia y mancjo del zoologico, un estudio de las garantias y / o deficiencias de
seguridad que brindan los exhibidores, ¢l grado de vulnerabilidad de los
especimencs que s¢ mantienen en la coleccion, el nivel de capacitacion del personal
encargado del cuidado y manejo de la coleccion, la disponibilidad de equipo,
materiales y medicinas de uso general y especializado para el tratamiento de

emergencias.



Los items identificados en el plan de contingencia ¢n el orden de prioridad son los

siguientes:

a) En caso de caida de ceniza y/o cascajo
b) En caso de contaminacion del agua

¢) En caso de corte de energia cléctrica

d) En caso de cierre de vias

¢) Abastecimiento de comida

f) En caso de vandalismo

g) En caso de falta d¢ fondos

h) En caso de escape de animales peligrosos

1) LEn caso de flujos piro clasticos o lava

3. Generalidades:

Indudablementc que la mejor politica para evitar eventos indeseables en y para la
coleccion de cspecimences de cualquier zooldgico, es prevenir estas posibilidades,
hecho que sc logra mediante la preparacion de todo el personal que labora en ¢l
zoologico para quc, en caso de presentarse la contingencia, todos y cada uno

sepamos Como actuar.
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a) Caida de ceniza.

Para prevenir los dafios causados por la cventual caida de ceniza en los predios del
+00logico, se procedera a instalar, una cubierta de plastico reforzado de invernadero

en los exhibidores de toda la seccién aves, cuarentecna y monos saimiri.

l.as paredes laterales iran sem: cubiertas con cortinas de plastico reforzado, dejando

una abertura inferior de un metro.

Lugar de resguardo en caso del evento

Capibaras cubil de manejo
Sainos o Pecari de collar cubil de manejo
| Jaguar . _| cubil de manejo
Jaguarundi - fcubildemanejo
Tortuga motelo ) cubil de manejo
Tigrillo - cubil de manejo
Monos arafia cubil de manejo
Monos cebus cubil de manejo
Lobos de paramo o cubil de manejo
Pumas cubil de manejo
Mapache ) cubil de manejo
Chorongo _ . cubil de manejo
Tairas ) B cubil de manejo
Animales nocturnos | cubrir tragaluces
Oso0s cubil de manejo |
| Tapires Garaje del propietario
Tortugas Galapagos lavado con agua

Los animales del zoo-criadero | cubil de manejo




b) Contaminacion de agua

Se¢ cuenta con dos reservorios cisternas de 10 metros cubicos cada uno. St existiera cl
ricsgo de contaminacion de agua los tanques estan cubiertos por tapas de cemento y
madera, la tapa de madera sera cubierta con plastico para evitar la contaminacion, los
bebederos y comederos de los exhibidores de encuentran totalmente protegidos por

las lozas y cubiertas plasticas.

En caso de ausencia total de agua se solicitara al cuerpo bomberos de Bafios que nos

abastezca de la misma.

¢) Corte de energia eléctrica.

21 zoologico esta dotado de linternas y la faita de encrgia solamente afectaria a los

cquipos eléctricos.

d) Cierre de vias:

[.as vias de acceso al zoologico de Baiios son: Bafios -Ambato y la via alterna Baios-
Antenas —Patate y en caso de una erupcion subita la probable via dafiada seria la
Ambato Bafios y la via alterna a utilizarse seria Bafios -Antena -Patate y por altimo

seria ¢l sendero de Chontilla las antenas las cuales son utilizadas por mulares.
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e) Abastecimiento de comida.

Ll zoologico San Martin desde que se inicio ha tenido la precaucion de mantener la
alimentacion para toda la coleccion faustica existente por 8 dias ¢l las bodegas dcl

zoologico si fuere necesario puede extender a 15 dias de abastecimiento.

Fin ¢l caso de los carnivoros la carne se compra todos los dias, si se diera el evento
sc compra carne de animales vivos como pollos, cuyes, conejos, hucvos, etc.
Ademas hay que tomar en cuenta que muchos de los carnivoros ¢n la naturaleza,

pueden permanccer muchos dias sin comer.

f) Vandalismo.

Como ya se pudo constatar en el evento sucedido con la supuesta erupcion de hace
sicte afios, hubo vandalismo por parte de gente inescrupulosa que aprovecho el caos
reinante por la cvacuacion, para provocar dafios y perjuicios al Eco zoologico San

Martin,

El zoologico tiene y mantendra su seguridad propia hasta cuando sea necesario. En
caso extremo recuenta con el apoyo de ta Unidad de Proteccion del Medio Ambiente

de la Policia Nacional.
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6.2.1.1.1 Falta de fondeos.

Si este suceso s¢ alargara mas de lo esperado, y tomando en cuenta que el Eco
Zoologico San Martin subsiste de las entradas de los Turistas y mancja animales que
estan en peligro de extincion o amenazados que son producto del trafico ilegal, sera
¢l COE quien deberia suplir esta necesidad hasta que exista la reactivacion del

turismo a la ciudad de¢ Baiios y por ende al zoologico de Baifios.

Puesto que el zoologico en uno dec los mayores atractivos para el turismo y que
viene generando trabajo directa € indirectamente para cientos de personas que se
benefician de esta actividad, deberia ser tomado en cuenta en cualquicra de los
planes de ayuda gubernamental y no gubernamental, por lo menos para suplir los

gastos de alimentacion de los ¢jemplares.

h) Escape de animales peligrosos

En ¢l zoologico San Martin jamas se¢ ha producido el escape de un animal
potencialmente peligroso para el hombre u otros animales; sin embargo, ante este
acontecimiento podria haber el riesgo de un cscape. En este caso, se avisara
inmediatamente a las autoridades pertinentes (Ministerio del Ambiente, Alcaldia de

Bafios, UPMA), COE Cantonal .

Se cerraran inmediatamente las puertas de acceso al zoologico. Se evacuara a
cualquier visitante que estuviera dentro del zoologico y se procedera a la captura del

ejemplar mediante la utilizacion de un dardo tranquilizante. Si ¢l ¢jemplar saliera del
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predio del zoologico y esto supondria riesgo para la vida de alguna persona, se

solicttara a la Policia Nacional su inmediata muerte.

i) Flujos pird clisticos o lava

St la presencia de los flujos piro clasticos se presenta inminente en el sector donde se
encuentra ubicado el zooldgico San Martin  luego del analisis cientifico y de la
autoridad competente que eventualmente ordene una evacuacion planificada y
debidamente organizada, se procedera a la  conformacion de una lista de

evacuacion de acuerdo a las prioridades tomando en cuenta ¢l valor intrinsico de los

animales.
POSIBILIDAD DE ALOJAMIENTO DE ANIMALES

| Jaguar 11 |SantaMartha o
Osos | 3 | Santa Martha _
Condores | 3 | Hacienda llicito Ing. Juan Kohn

Tapires ) 3 | Zooldgico El Arca B}
Monos araia 4 | Angélica Raiman Amazénico ]
Gallinazosrey 3 | Parque Histérico Guayaquil
| Capibaras ) 6 | Santa Martha o ]
Jaguarundi ) 1 | Santa Martha
[Pumas |3 | SantaMartha . —
Mapaches 3 | Parque Histdrico Guayaquil

Guacamayos i 10 | Centro Rescate Jambeli ]
Tigrillos ~ 2 i Pantanai L
Monos Machines 5 { Amazobnico

Monos Barizos y ardillas 18 | Santa Martha L
Mono chorongo 1 | Santa Martha ]
MonoLanudo | 1 |Amazonico =
Lobosdeparamo | 2 | SantaMartha B
Nocturnos: Cusumbo | 4 |SantaMartha S




POSIBILIDAD DE ALOJAMIENTO DE ANIMALES

Guantas y Guatusas 5 | Parque Histérico Guayagquil
Mono Nocturno 1 | Fundacién Jambeli

Tairas _2 | Pantanal

Pecaris de collar 1 |Jambeli

Loros 42 | Jambeli _
Pavas 4 | El Arca

Tortugas Galapagos 4 |El Arca

Tortugas Motelo 23 | El Arca
| Tucanes 3 | Jambeli o Parque Histérico
’ll:ompetero 1 | El Arca o Amazénico

Aves pequeiias 17 | El Arca

Aguila 7 | Santa Martha

183
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Cabe recalcar que la evacuacion se efectuara en caso de que sea estrictamente

necesario ya que el movilizar animales silvestres que estan adaptados a cierto

manejo, cuidado y alimentacion les

produce estrés y existe probabilidad de

mortalidad por lo tanto se recalca que el traslado implica un alto riesgo para los

especimenes y el personal que los maneja.

Costos para una posible evacuacion:

A continuacién anotamos los costos minimos que tendria una posible evacuacion de

los especimenes de fauna silvestre mantenidos en Eco Zoolégico San Martin:



Equipos :
Pistola de dardos 1 700
Cerbatana L] 400
Jucgo de dardos | 10} 600 _
Redes |6 | 380
Guantes e 6| 60
Jaulas para transporte grandes 3 1000 |
Jaulas medianas 10 | 800
aulas pequerias 10 | 400
Medicina:
Xilacina 2 90
Butorfanol 2 | 230
Ketamina 6 | 180
Yohimbina 1| 30
Antibiotico 3 4
Vitamina ADE 12 | 30
Toco Selenio I R O e VA
Jeringillas de 3ml 3Jml | 35
Jeringillas de Sm! Sml | 45
Desinfectantes alcohol yodado 12
Transporte 3000
Personal:
Jauleros . i 10 | 800
Personal técnicoVeterinarios 2 1120
Alimentacion L disas | 1200 |
TOTAL L ja21ag
IMPREVISTOS 1000
TOTAL 13149
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2.3 Justificacion

Al formar parte del equipo de trabajo de Confia desde sus inicios, hace que me
involucre a incentivar constantemente su crecimiento continuo en e! mercado

ascgurador y a promover el mejoramiento permanente de la misma.

El scctor empresarial hace frente a mercados competitivos, donde es necesario
satisfacer primordialmente a sus clientes, a través de la eficiencia y apoyo de todo su

personal.,

La estandarizacion de los procesos de realizacion segun la Norma 1SO 9001:2000,
sera de gran importancia para la empresa, ya que le permitird optimizar sus recursos

y rcalizar una adecuada gestion operativa.

Iisto permitird disminuir los margenes de error en el desempefio de las funciones,
permitiendo brindar un servicio dec la mas alta calidad que logre fidelizar a sus

clientes y cumpla con excelencia todas sus expectativas.

Enfrentar al mercado de mancra mas compctitiva cxige la actualizaciéon y mejora en
los procesos a fin de obtener la optimizacién de los recursos, comprometer al
personal a mantener su interés por la mejora continua, y desarrollar la capacidad de
dar respuesta a los cambios frente al reto de las nuevas tecnologias y la creciente

globalizacion.



La falta de mecanismos validos de seguimiento, evaluacion y control han motivado
quc la organizacién experimente dificultades en sus gestiones, esto provoca una

profunda reflexion en la busqueda de mecanismos de apoyo que aseguren su €xito.

Se trabajara en los procesos de realizacion que son aquellos que generan valor al
cliente, por lo cual hay que poner especial énfasis cn adecuarlos de manera correcta,

a fin de lograr facilitar la gestion de los responsables de cada érea.

Es factible la investigacion, por cuanto se dispone de bibliografia adecuada, se tiene
acceso a la informacion de campo y se cuenta con el apoyo de todos quicnes

conforman la empresa.

2.4 Objetivos

2.4.1 Objetivo general:

- Fstandarizar los procesos de realizacion segin los requerimientos de la Norma

1SO 9001:2000 de Confia S.A.

2.4.2 Objetivos especificos:

- Diagnosticar el estado de los procesos de realizacion y procedimientos actuales de

Confia S.A. frentc a los requerimientos de la Norma ISO 9001:2000.

- ldentificar los procesos de:



e Realizacién: Vinculados a las condiciones de negociacion con los distintos socios

comerciales y contenidos de seguros.

- FElaborar las matrices de interaccion de los procesos de realizacidn, necesarias
para la documentacion, para implementar la estandarizacion de procedimientos en

Confia S.A.

- Documentar los procesos de realizacion, procedimientos y registros del sistema de

gestion de calidad de Confia S.A.

- Brindar a la gerencia mecanismos para la mediciéon de las operaciones de los

procesos de realizacion de Confia S.A.



CAPITULO Iif

MARCO TEORICO

3.1 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Partiendo del concepto de sistema que segun la Norma de vocabulario 1SO
9000:2000, indica que es: “conjunto de elementos mutuamente relacionados o que
interactian”, por lo que un sistema de gestion contempla: “la politica y los objetivos
para lograr dichos objetivos™; y un sistema de gestion de la calidad (SGC), es un:
“sistema de gestién para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la

calidad”™. (Norma de vocabulario 1SO 9000:2000).

Comprendiendo estos conceptos y considerando los retos actuales que enfrenta el
sector empresarial, un sistema de gestion de calidad (SGC), contribuye a que los
elementos interrelacionados de una organizacion se enfoquen en la calidad, en la
busqueda de cumplir las necesidades y expectativas de sus clientes, generando mayor

satisfaccion de los mismos.

Entre dichos elementos, los principales son:

« la estructura de la organizacion, responde al organigrama de la empresa donde se

jerarquizan los niveles directivos y de gestion.
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« la estructura de responsabilidades, implica a personas y departamentos.

« los procedimicntos, consideran las pautas dctalladas, para controlar las acctones
de la organizacién en sus diferentes areas.

« los procesos, responden a la interacciéon completa de operaciones dirigidos a la
consecucidn de objetivos especificos.

o la gestion de recursos, no solamente econdmicos, humanos, técnicos y de otro
tipo, deberan estar definidos de forma clara y no circunstancial, para alcanzar los

objctivos institucionales.

(http://es.wikipedia.org/wiki/Certificado_de_calidad)

Fl SGC atribuye a un proceso de mejora continua de la calidad, a través de la
disposicion de procesos internos, manual de la calidad, procedimientos, instrucciones
de trabajo, plan de capacitacion, registros de la calidad, etc, debidamente
documentados, mediante la colaboracion y participacion de todos los funcionarios a

fin de producir bienes y servicios de la calidad requerida por los clientes.

Segun la Norma ISO 9000:2000, “el enfoque a través de un SGC, anima a las
organizaciones a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que
contribuyen a logro de productos o servicios aceptables para el cliente y a mantener

estos procesos bajo control”.

Dado que las expectativas de los consumidores son cambiantes, debido a las
presiones competitivas y a los avances tecnolégicos, las organizaciones deben

constantemente procurar por mejorar continuamente sus productos, servicios y
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procesos. Un SGC es un mecanismo para responder a estos riesgos, ya que para toda
empresa que busque ser competitiva, ofrece los lineamientos para organizar y
administrar sus recursos de manera éptima permitiendo cumplir con objetivos

establecidos y los resultados descados.

Un enfoque para desarrollar e implementar un SGC, comprende diferentes etapas.

tales como:

e determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas;

o establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion;

e determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los
objetivos de la calidad;

e determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos de
la calidad,;

e establecer los métodos para medir la eficaciay eficiencia de cada proceso;

e aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso;

e determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas;

e cstablecer y aplicar procesos para la mejora continua del SGC.

Fstas etapas permiten armonizar los esfuerzos de todos los grupos en la organizacion
para que se concreten en la calidad del servicio que se presta y qué factores pueden
impedir que se satisfaga a los clientes, permitiendo generar confianza en la capacidad

dc sus procesos.



Es importante que la alta direccion realice evaluaciones acerca de la eficiencia y
eficacia del SGC respecto a los objetivos y la politica de calidad, entendiendo como

eficiencia, segun establece la Norma de conceptos y vocabulario ISO 9000:2000, a la
“relacion entre ¢l resultado alcanzado y los recursos utilizados™; En otros términos,
se refiere a si las actividades se cjecutaron, administraron y organizaron de tal
manera que se haya incurrido en el menor costo posible para generar los productos
y/o servicios esperados; y como cficacia, a la “extension en la que se realizan las
actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados™ es decir, al grado
de cumplimiento de los objetivos de un programa, sin considerar necesariamente los

recursos asignados para ello.

Principios de la gestion de calidad

Para dirigir y operar una organizaciéon con éxito es necesario gestionarla de manera
sisternatica y visible. La orientacion para la direccion presentada en las Normas 1SO
9001:2000, se basa en ocho principios de gestion de la calidad. Estos principios se
han desarrollado con la intencion de que la alta dircccion pueda utilizarlos para

liderar la organizacion hacia la mejora del desempeiio. Estos son:

a. Enfoque al cliente:

l.as organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deben comprender sus
necesidades presentes y futuras, cumplir con sus requisitos y esforzarse en superar

sus expectativas.
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Ventajas para la organizacion:

e aumecnto de los ingresos y de la porcion del mercado teniendo un papel destacado
y activo en las posibilidades de negocto.

e aumento de la eficacia por disponibilidad de recursos centrados en cumplir con la
satisfaccion del cliente.

e fidelizacion del cliente, por lo que se reitera una continuidad en las relaciones

comerciales.

b. Liderazgo:

Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la orgamzacion.
Deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a

involucrarse en el logro de los objetivos de la organizacion.

Ventajas para la organizacion:

e ¢l personal demucstra motivacion respecto a las metas de la organizacion.
e cstimular la participacién del personal.
e las actividades se¢ cvaliian ¢ implementan de manera adecuada.

e disponibilidad de informacion necesaria y completa.
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¢. Participacién del personal:

El personal, a todos los niveles, ¢s la csencia de la organizacion, y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la

organizacion.

Ventajas para la organizacion:

e motivacion, compromiso del personal en la organizacion.

e impulsar la innovacion y la creatividad.

e responsabilidad y disponibilidad en la participacion activa hacia la mejora

continuad.

d. Enfoque basado en procesos:

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los

recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Ventajas para la organizacion:

e reduccion de costos y tiempos a través del uso adecuado de los recursos.

e mcjoramiento de los resultados planificados.

e orientacion hacia la identificacion de las oportunidades de mejora.



¢. Enfoque de sistema para la gestion:

Consiste en identificar, entender y gestionar los procesos interrclacionados como un
sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus

objctivos.

Ventajas para la organizacion:

e implantacion del sistema para obtener resultados mas cficaces.

e comprension ¢ integracion de los procesos.

e permite mejorar la comprension de las funciones y responsabilidades.
e gencra un alto nivel de conftanza en la organizacion.

e mejoramiento de sistema mediante la medicién y evaluacion constante.

f. Mejora continua:

l.a mejora continua del desempeiio global de la organizacion, debe ser un objetivo

permanente de ¢sta.

Ventajas para la organizacién:

e contribuye a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion.

e sc incrementa la capacidad dindmica y cstimula a recaccionar con respuestas

rapidas en el aprovechamiento de las oportunidades.
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g. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones:

Las decisiones eficaces sc¢ basan e¢n ¢l andlisis de los datos y ¢n la informacién

previa.

Ventajas para la organizacion:

e incentiva la toma de¢ decisiones basada en informaciones veraces y certeras.
e demuestra que las oportunidades existentes son canalizadas hacia su

realizacion de forma eficaz.

h. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor:

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta ta capacidad de ambos para crear valor.

Ventajas para la organizacién:

e fomenta la crcacion de valor en la realizacion del producto o servicio o del
producto.

e capacidad de respucsta inmediata ante las nccesidades y expectativas del
cliente.

e sc¢ consigue una reduccion de ticmpos, costes y recursos.
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3.2 PROCESOS

Aproximacion a los procesos

I.a mayoria de las cmpresas y las organizaciones han tomado conciencia de que las
mismas son tan cficicntes como lo son sus procesos reaccionando ante la ineficiencia
y su inercia ante fos cambios, potenciando el concepto del proceso, con un foco

comun y trabajando con una vision de objetivo en el cliente.

Un proceso puede definirse como: “Conjunto de actividades interrelactonadas o que
interactian, las cuales transforman elementos dec entrada cn resultados™ Estas
actividades requicren la asignacion de recursos tales como personal y material. (ISO

9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad-Conceptos y Vocabulario Pag.7).

Para una mejor comprensién, a continuactén sc¢ indica una representacion

esquematica de un proceso:



38

Figura 3.1. Representacion esquemitica de un proceso

PROCEDIMIENTO

“Forma especificada de llevar a cabo una actividad
o un proceso”, puede ser documentado o no.

l

PROCESO
“conjunto de actividades
Entrada . mun_mmente' relacionados o | __Salida ) PRODUCTO }
que interactian” (“Resultado de un proceso™)

e /
e
OPORTUNIDADES DE
SEGUIMIENTO Y MEDICION
(Antes, durante y después del proceso)

FUENTE: ISO/TC 176/SC 2/N 544R

Un proceso abarca un conjunto de actividades que afaden valor al producto o
servicio, y que, en cada etapa, comienzan siendo entradas (inpufs) y, tras una
transformacion, se convierten en salidas (owfputs) que deben satisfacer los
requerimientos o necesidades del cliente o usuario, ya sea interno o externo, teniendo
por finalidad la consecucion de un objetivo comun. Por lo tanto, conforman el nicleo
de una empresa, porque representan como una compaiiia crea y entrega valor a sus

clientes, constituyéndose su trabajo real basado en los procedimientos y actividades.
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Un proceso consta de los siguientes clementos:

e unas entradas ( inputs) que cumplen los requisitos de aceptacion: materiales
(materias primas ) o inmateriales.

s unos medios "recursos”, y determinados requisitos "Requerimientos del cliente”.

e una scrie de actividades que transforman o agregan valor a las entradas o (inputs).

e unas salidas (oufputs), que genera ¢l proceso, y que son entradas del siguiente
proceso, o bien ¢l producto entregado o scrvicio.

e un sistema de cvaluaciéon: medimos ¢l f(uncionamiento del proceso y la
satisfaccion del cliente mediante "indicadores”.

¢ limites: necesidad del cliente (comienzo) y necesidad satisfecha (fin).

http://www.adrformacion.com/cursos/calidad/leccion3/tutoriall .html

El acercamiento a los procesos, tipicamente conduce a:

o definir de forma sistematica las actividades nccesarias para obtener el resultado
deseado.

« cstablecer claras responsabilidades y obligaciones para manejo de las actividades
clave.

« andlisis y medida de la capacidad de las actividades claves.

« identificar los intermediarios de las actividades claves entre las funciones de la
organizacion.

e centrarse en factores como los recursos, métodos y materiales que mejoraran las

actividades claves de la organizacion.
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« cvaluar riesgos, consecuencias e impactos de las actividades de los consumidores,

suministradores y otras partes interesadas.

Tipos de procesos

Dentro de un SGC, ¢l mapa de procesos comprende tres tipos de procesos:

e cstratégicos, son necesarios para medir y recopilar datos para realizar el analisis
de desempefio y la mejora de la eficiencia y eftcacia. Incluyen proceso de
medicion, seguimiento y auditoria, acciones correctivas y preventivas y son una
parte integral dc los procesos de realizacion.

e de realizacion, incluyen todos los procesos que proporcionan el resultado previsto
por la entidad en ¢l cumplimicnto de su objeto social o razon de ser.

e dc soporte, comprenden las actividades de apoyo a la empresa, dan soporte a
actividades primarias, y garantizan ¢l funcionamiento de la empresa; pero no dan

valor al cliente.

Los procesos dc rcalizacion, cn los cuales sc enfoca el presente trabajo de
investigacion, incluyen todos los procesos que proveen las salidas intencionadas de
la organizacion y proporcionan los resultados previstos por una organizacion ya que
comprenden actividades que generan valor al cliente; por lo que, hay que poner

especial énfasis en describirlos y definirlos de manera adecuada.

FEstos permiten un andlisis minucioso de la actividad cmpresarial mediante la cual

descomponemos las actividades, buscando identificar fuentes de ventaja competitiva
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en aquellas generadoras de valor. Lsto es posible, cuando la empresa desarrolla e

integra los procesos de formna menos costosa y mejor diferenciada que sus rivales.

Por consiguientc, los procesos de realizacion de una empresa cstan conformados por
todas las actividades generadoras de valor agregado que permitiran fidelizar a sus

clientes y marcar diferencia frente a los competidores.

Ademas comprenden actividades criticas o de valor afadido real, las cuales gencran
como resultado el valor que el cliente cspera. Dentro de estas actividades

encontramos: ventas, cobranzas, servicio post-venta.

Todos los procesos de una organizacion deben tener una relacion  logica,
estableciendo la interaccién entre las actividades internas o cntrc el cliente y el
proveedor. Los proccsos son una herramienta basica para cl desarrollo de las
organizacioncs y quc al medirlos nos permiten acompafiar, monitorear y orientar el

cumplimiento dc los objetivos y dc la mision de la organizacion.

Para csto, el mapa de procesos ¢s una herramicnta 0til que describe graficamente
sccuencia e interaccion de los procesos de una organizacion, a mas de permitir
definir y analizar los procesos clave; es decir, aqucllos que mas impacto tienen sobre
los resultados de la organizacion, permiticndo identificar e interrelacionar la cadena
dc valor dec la organizacion. El mapa de procesos considera la forma en quc cada
proceso individual se vincula vertical y horizontalmente, como su relacion con las

partcs intercsadas fuera de la organizacion.
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A continuacién, se presenta un esquema de mapa de procesos, donde se visualizan

los tipos de procesos.

Figura 3.2. Esquema de un mapa de procesos

EALIZACIC

>

CLIENTES - PROVEEDORES

FUENTE: Curso procesos PISA 2005.
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Levantamicnto de Procesos

Comprende el diagnéstico y descripeion ordenada y secuencial de las actividades que
conforman un determinado proceso, establecer sus objetivos, alcances, responsables,
condiciones o normativas y luego diagramarlos, con la finalidad de proponer mejoras

que beneficien la capacidad y rendimicnto integral de la organizacion.

I:s primordial que el personal de la empresa conozca los resultados que se esperan al
ir definiendo los indicadores ¢ ir evaluando su progreso. Para csto es necesario
definir en ¢l mapa de procesos, los que mas impacto ticnen sobre los resultados de la
organizacion a fin dec identificar e interrelacionar la cadena de valor de la

organizacion.

Para esto ¢s necesario la participacion ¢ involucramiento de todo el personal de la
empresa mediante un trabajo conjunto y creativo, que tenga un enfoque organizado
que permita determinar y climinar todos los costos innecesarios; asegurando el

cumplimiento de los objetivos para contribuir a la mejora continua.

Los procesos deben ser planteados segin los resultados esperados, con enfoque a la

atencion de clientes, calidad y mejoramiento continuo.

Mejoramiento de procesos

Los distintos procesos que conforman una organizacion deben identificarse,

mapearsc y mejorarse para aumentar la competitividad de las empresas.
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Segun la pdgina  web  http://eficienciagerencial.com/content/view/91/53, el
mejoramicnto de procesos es: “una metodologia que permite a las empresas
identificar los procesos importantes cn la cadena de valor, para luego identificar las

mejoras estructurales”.

I.as mejoras usualmente, ticnen que ver con la eliminacion de:

- cucllos de botella

b GCI'OCCSOS

- actividades que no afiaden valor
« esfuerzos perdidos

 division del trabajo innecesaria

* inconsistencia

Un mejoramiento de procesos comprende la intervencion sobre los factores que
afcctan la claboracion de un producto, un bien o un scrvicio. Para rcalizar csta
intervencion, se requiere de un instrumento que logre sistematizar y estandarizar el
analisis de un proceso, con ¢l objetivo de hacer recomendaciones de cambios y

optimizar su funcionamicnto.

El mejoramicnto dc procesos ¢s una metodologia orientada a aumentar la
productividad, reducir ¢l tiempo de ciclo de los procesos, incrementar la velocidad en

su funcionamiento y optimizacion.
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La productividad y la calidad de los servicios que se entregan, dependen de diversos
factores, de los cuales algunos son controlados por quien entrega directamente el

servicio, en tanto otros estan fucra de su ambito de control.

Para esto se entiende por productividad, segun la pagina web
(http://www.monografias.com/trabajos6/prod/prod.shtml), a “la rclacién entre la
cantidad de bienes y servicios producidos y la cantidad de recursos utilizados™ como
también puede ser definida segun la pagina web
http://es.wikipedia.org/wiki/Productividad como *la relacion entre los resultados y el
tiempo utilizado para obtenerlos™; y por calidad. segin la Norma ISO 9000:2000, al
“grado ¢n el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”
es decir, a la capacidad para responder en forma rapida y adecuada a los clientes,
la percepcion que éste tiene de un determinado producto o servicio y la capacidad del

mismo para satisfacer sus necesidades.

Para hacer un analisis de procesos es necesario identificar todas las operaciones que

involucran y posteriormente organizarlas en forma logica.

Al identificar las operaciones, y posteriormente clasificarlas, el trabajador csta cn
condiciones de conocer y controlar en mejor forma su proceso. De esta manera podra
realizar las modificaciones pertinentes, de¢ modo tal, que la mayoria de sus
operaciones sean aquellas que agregan valor, minimizando aquellas que son

necesarias pero que no agregan valor y climinando aquellas indtiles.
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Documentacion de procesos

Una herramienta para ¢l mejoramiento de los procesos es la documentacion. Segin

indica la 1SO 9000:2000, un documento ¢s la “informacion y su medio de soporte™.

La direccién deberia definir la documentacion necesaria, incluyendo los registros
pertinentes, para establecer, implementar y mantener el SGC a fin de apoyar en

forma eficaz y eficiente los procesos de la organizacion.

l.a documentacion debe satisfacer los requisitos internos, las necesidades y

cxpectativas de los clientes y de otras partes intercsadas.

La generacion, utilidad y control de la documentacion debe cvaluarse frente a
criterios tales como: funcionalidad, facilidad de uso, recursos neccsarios, politicas y
objetivos, requisitos actuales y futuros relativos a la gestion del conocimiento,

ademas, de comparar cntre los sistemas de documentacion con otras organizaciones.

Para documentar los procesos de la organizacion cn base a la Norma ISO 9001:2000

(ISO/TC 176/SC 2/n 544R), la organizacion debe considerar factores tales como:

e ¢ efecto sobre la calidad;

e el riesgo de insatisfaccion del cliente;
e los requisitos legales y reglamentarios;
e ¢l riesgo cconémico;

o laeficiencia y eficacia;
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e la competencia del personal

e la complcjidad de los procesos.

De acuerdo a lo expresado en la Norma 1SO 9000:2000, la documentacion permite la

comunicacion del propodsito y la coherencia de la accion. Su utilizacion contribuye a:

e lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la calidad;
e proveer la informacion adecuada;
e proporcionar evidencias objctivas; y

e cvaluar la cficacia y adecuaciéon continua del SGC.

La documentacion de procesos segun un SGC, corresponde a un método estructurado
que se sirve de un manual de calidad; que segun la Norma ISO 9000:2000, es un
“documento que especifica ¢l sistema de gestion de calidad de una organizacion™. En
este se menciona con claridad lo que hace la organizacion para alcanzar la calidad
mediante la adopcion del correspondicnte sistema de gestion de la calidad, por lo
cual se recoge la gestion de la empresa, ¢l compromiso de éste hacia la calidad, como
un documento publico frente a clientes y proveedores. En este debe existir una
declaracion documentada de la politica y objetivos de la calidad, para comprender el
contexto y los detalles de los procesos clave de la organizacion; asi como de,
procedimicntos a fin de asegurarse de la eficaz planificacion, operaciéon y control de

SUS Procesos.

Segun la Norma 1SO 9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad-Conceptos y

Vocabulario, los procedimientos hacen referencia a una “forma especificada para
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llevar a cabo una actividad o un proceso™ y los registros deben “presentar resultados

obtenidos y proporcionar evidencia de las actividades desempefiadas™.

Cuando un proceso es creado o mejorado, debe contar con la documentacion

necesaria, que esta aportc a su comprension, seguimiento y control adecuado.

El acceso a la documentacién debe ser restringido y proporcionado al personal que
labora en la organizacién, basandosc cn la politica de la organizacion. La extension
de la documentacion del SGC puede diferir de una organizacion a otra de acuerdo a:
tamafio, tipo de actividades, complejidad de los procesos y su interaccion, nivel de

competencia del personal ete.

3.3 EL ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Es parte de los ocho principios de la gestion de calidad se refiere a:

“La aplicacion de un sistema de proccsos dentro de la organizacion, junto con la
identificacién e interacciones dc cstos procesos; asi como, su gestion puede

denominarse como enfoque basado en procesos™ (Norma ISO 9001:2000 Pag.3).

Este principio establece que el resultado deseado, sc alcanza con mas eficiencia,
cuando sus actividades y recursos relacionados, son manejados como procesos. Su
objetivo va ecncaminado a la eficiencia organizacional enfocado a la obtencion de los
resultados descados con un minimo de gastos de: dincro, tiempo, recursos humanos y

recursos matcriales.
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Un enfoque de este tipo, debe enfatizar en la necesidad de considerar los procesos en

términos que aporten valor a la organizacion y garantizar su comprension, eficacia,

mejora continua, en base a mediciones objetivas y la obtenciéon de resultados de

desempeiio.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y

gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Cuando estd busca desarrollar,

implementar y mejorar la eficacia de un SGC, es necesario promover la adopcion de

un enfoque basado en procesos, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimiento de sus requisitos.

Un proceso se puede describir como sigue:

Figura 3.3 Descripcion de un proceso

ENTRADA PROCESO SALIDA
e  Materiales *  Productos
e Informacién Una transformacién que e Servicios
e Ideas agrega valor e Materiales
e Solicitudes Involucra gente y otros e Informacion
e Proyectos recursos e Ideas
e Acuerdos Tiene definido sus * Solicitudes
e  Productos limites e  Proyectos
e Servicios e Acuerdos

FUENTE: Revista SWISSCONTACT. Pag. 17. Mayo, 2005.

La figura anterior, nos muestra que, una actividad cuando utiliza recursos, se

gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en

resultados.
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L.a Norma ISO 9001:2000, enfatiza la importancia del enfoque basado en procesos
para la organizacion ya que permite: identificar, gestionar y mejorar continuamente
la eficacia de estos, como necesarios para el SGC y su interaccion para alcanzar los

objetivos planteados.

La siguiente figura muestra, las partes interesadas que juegan un papel significativo

para proporcionar elementos de entrada a la organizacion:

Figura 3.4 Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos.

FUENTE: (ISO 9000:2000 Sistemas de Gestién de la Calidad - Conceptos y Vocabulario Pag.3)
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De esta manera, el enfoque basado ¢n procesos, ¢s una excelente via para organizar y
gestionar la forma en que las actividades de trabajo crean valor para el cliente y otras
partes interesadas; por lo tanto, requicre de una cvaluacion y scguimiento de la

satisfaccion del cliente para poder determinar si se han considerado sus requisitos.

Accion correctiva y mejora de procesos

l.a aplicacion de acciones correctivas, permiten identificar la causa raiz de los
problemas que se originan dentro de¢ una organizacion, permitiéndole tomar las

medidas necesarias para evitar su incidencia y trascendencia.

[.a identificacion oportuna promueve ¢l mejoramicnto de la cficiencia, eficacia y el

desempefio integral de la organizacion.

La ciclo planificar, hacer, verificar y actuar (PHVA), es una herramienta util para el
mantenimiento y mejora continua de la capacidad del proceso en todos los niveles de
la organizacion. Cada actividad, sin importar lo simple o compleja que sca debe

enmarcarse en este ciclo.

I’sta metodologia desarrollada por Walter Shewart y popularizada por Edward

Deming, estd intimamente relacionada con el control y la mejora continua.



Este ciclo se aplica a los procesos de la siguientc manera:

e Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir

resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la

organizacion;

¢ laccer: implementar los procesos;

e Verificar: realizar ¢l seguimicento y la medicion de los procesos y los productos

respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para ¢l producto, ¢ informar

sobre los resultados.

e Actuar: tomar las acciones para mejorar continuamente el desempefio del proceso.
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Figura 3.5 El Ciclo “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar”

Planificar

. Como mejorar la proxima ; Qué hacer?
vez? {Coémo hacerlo?

Verificar Hacer

¢Se hicieron las cosas
segun lo planificado?

Haga lo planificado

FUENTE: (IS0 9600:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos Pag.4)

3.4 NORMA 150 9001:2000

ISO ¢s fa Organizacion Internacional para la Estandanzacion, es una federacion
mundial de cuerpos de normalizacion nacionales, que agrupa alrededor de 130
paises, creada con el objetivo de facilitar la coordinacion y unificacion internacional

de normas internacionales.

Su sede esta localizada en Ginebra, Suiza, quién coordina todas las actividades de sus
miembros. ISO es un organismo sin fines de fucro. Su nombre ¢s una palabra griega
“ISOS™ que significa “igual™, coincide con las siglas de su nombrc cn ingiés

(INTERNATIONAL STANDARD ORGANIZATION). (Www .swisscontact.com.ec).
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lL.as normas ISO promueven la necesidad de gestionar las organizaciones en forma
distinta a como se lo ha venido realizando, a través del implantamiento de sistemas

de gestion de calidad, que mantengan como beneficiario principal el cliente.

[.a norma es un documento ordenador de una cierta actividad claborada
voluntariamente 'y con el consenso de las partes interesadas, que contiene

cspecificaciones téenicas extraidas de la experiencia y los avances de la tecnologia.

I:n resumen, ¢s un conjunto de disposiciones, especificaciones y procedimicentos que

determinan parametros y formas de actuar sobre estos parametros.

Normas de la familia 1SO 9000: 2000

Segin establece informacion obtenida en la revista Swisscontact, serie 3, edicion N°

1, Mayo de 2005, pag. 17; La serie de Normas [SO 9000:2000, son las siguicntes:

o SO 9000:2000

Sistema de Gestion de Calidad. Fundamentos y Vocabulario

e ISO 9001:2000

Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos

e 1ISO 9004:2000

Sistema dc Gestién de Calidad. Directrices para la mejora del desempefio
e ISO 19011:2000

Sistema para la Gestion y Conduccion de Auditorias.
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I.a Norma ISO 9001: 2000 enfatiza la importancia para una organizacion de
identificar, implementar, gestionar y mejorar continuamente la ecficacia de los
procesos que son necesarios para el SGC, y para gestionar las interacciones de los
procesos con el fin de alcanzar los objetivos de la organizacién. Pone énfasis en la
calidad y en la mejora continua haciendo que el cliente interno se sienta tan

satisfecho y que aumente la satisfaccion del cliente externo.

cQuién certifica?

De acuerdo a la informacion obtenida en la revista Swisscontact, serie 3, edicion N°
1, Mayo de 2005, pag. 17; cuando una organizacion quiere certiticar un SGC, debe
contratar a una entidad certificadora, que sc encargard de definir el alcance del
sistema de gestion, efectuar las evaluaciones pertinentes y solicitar o emitir por
delegacion la certificacion, solo cuando la organizacion cumpla con los requisitos

cstablecidos en la norma.

El proceso de certificacion no finaliza con la emisién del certificado, ya que de forma
periddica (semestral o anual) la entidad certificadora, realiza difcrentes controles y
auditorias (o evaluaciones) dc¢ seguimiento, a fin de comprobar que se siguen
cumpliendo con los requisitos de la norma establecida, la certificacion debe

renovarse cada 3 aiios.

Existen varias organizaciones que emiten certificaciones de sistemas de gestion; sin
embargo, se puede establecer una calificacion en funcion de las neccesidades

especificas de las organizacioncs que requieren certificarse.



En el Ecuador y en América Latina existen algunas entidades de certificacion, entre
las cuales se destacan las siguientes: Det Norske Veritas (DNV), SGS, INCONTEC,

INEN, Lloyds, Perry Jonson, entre otras.

Las certificaciones ISO 9001:2000 de empresa, vienen a ser como un reconocimiento
para las empresas que rcalmente demuestran interés en ¢l resultado de su trabajo, y la

aceptacion y satisfaccion que genera en el consumidor.

Estas son concedidas st se cumplen los requisitos determinados por la empresa y la

compaiia de certificacion, vienen a traducirse en una garantia dc calidad.

Generalmente, cn principio cada afio las empresas se ven sometidas a una audtitoria
por parte de la empresa certificadora, a quién se le exigen los mas altos niveles de

honradcz, scriedad, fiabilidad y experiencia.

Dicha auditoria, va a exigir una mejora de los resultados respecto a la auditoria
anterior. Por lo que, cs requisito indispensable para renovar la certificacion haber
mejorado la calidad del producto y/o servicio. Si la empresa no supera la auditoria en

dcterminado plazo, se¢ pierde la certificacion.

l.a empresas certificadas con ISO suclen exigir la misma condicion a sus
proveedores, lo que permite mantener altos niveles de confianza, mejorar y prosperar

mutuamente mediante productos de elevada calidad.



57

Iista estrategia de gestion de la calidad, es la que deben considerar todas las

organizaciones para lograr sus objetivos.

<Quién Acredita?

De acuerdo a la informacion obtenida ¢n la revista Swisscontact, scrie 3, edicion N°

1, Mayo de 2005, pag. 17; son aquellas organizacioncs que son reconocidas por la

ISO y acreditadas como entidad de certificacton, es decir, es competente o no para

certificar a otras entidades.

Iistas organizaciones realizan evaluaciones permanentes a las entidades de

certificacion para asegurarse, que estan rcalizando las actividades de evaluacion de

acuerdo a normas establecidas por la ISO.

Entre organismos de acreditacion tenemos:

e OAE: Organismo Ecuatoriano de Acreditacion
e ENAC: Emprcsa Nacional dc Acreditacion

e OAA: Organismo Argentino de Acreditacion

e UKAS: United Kingdom Accreditation Society

e ANSI-RAB

(Ecuador)
(Espafia)
(Argentina)
(Reino Unido)

(USA)



5.4 Planificacién

5.4.1 Objetivos de la Calidad

5.4.2 Planificacién del Sistema de Gestion de la Calidad
5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

5.5.2 Representante de la Direccion

5.5.3 Comunicacion Interna

5.6 Revision de la Direccion

5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacion para la Revision

5.6.3 Resultados de 1a Revision

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de Recursos

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competencia, Toma de Conciencia y Formacion
6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de Trabajo

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion de la Realizacion del Producto

7.2 Procesos Relacionados con el Cliente

7 2.1 Determinacion de los Requisitos Relacionados con el Producto

7.2.2 Revision de los Requisitos Relacionados con el Producto
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7.2.3 Comunicacion con el Cliente

7.3 Disefo y Desarrollo

7.3.1 Planificacion del Disefio y Desarrollo

7.3.2 Elementos de Entrada para el Disefio y Desarrollo
7.3.3 Resultados del Disefio y Desarrollo

7.3.4 Revision del Disefio y Desarrollo

7.3.5 Verificacion del Disefio y Desarrollo

7.3.6 Validacion del Disenio y Desarrollo

7.3.7 Control de los Cambios del Disefio y Desarrolio
7.4 Compras

7.4.1 Proceso de Compras

7.4.2 Informacion de las Compras

7.4.3 Verificacion de los Productos Comprados

7.5 Produccion y Prestacion del Servicio

7.5.1 Control dc la Produccién y Prestacion del Servicio
7.5.2 Validacion de los Procesos de la Produccion y de la Prestacion del Servicio
7.5.3 Identificacion y Trazabilidad

7.5.4 Propiedad del Cliente

7.5.5 Preservacion del Producto

7.6 Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicion

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento y Medicion

8.2.1 Satisfaccion del Cliente
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8.2.2 Auditoria Interna

8.2.3 Seguimiento y Medicion de los Procesos
8.2.4 Seguimiento y Medicion del Producto
8.3 Control del Producto No Conforme

8.4 Analisis de Datos

8.5 Mcjora

8.5.1 Mejora Continua

8.5.2 Accion Correctiva

8.5.3 Accion Preventiva

Confia es una empresa nucva en el mercado que esta experimentando un crecimiento
acelerado; sin bien es cierto, mediante ¢l presente trabajo de¢ investigacion no se
enfoca a lograr una certificacion, la estandarizacion de los procesos de realizacion
de la empresa frente a las disposiciones de la Norma ISO 9001: 2000, permitira que

sc encamine hacia la calidad en el futuro y probablemente lograr una certificacion.

3.5 INDICADORES DE GESTION

“Un indicador ¢s un instrumento de medicién de las variables asociadas a las metas.
Al igual que estas @ltimas, pueden ser cualitativos o cuantitativos. En este altimo
caso pueden ser expresados en términos de "Logrado”, "No Logrado™ o sobrc la base
de alguna escala cualitativa.” segun se define en la pagina web:

http://www.dipres.cl/control_gestion/indicadores/guia_indicadores_1996.pdf
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Los indicadores son instrumentos, que permiten medir el cumplimiento de los
objetivos institucionales y vincular los resultados con la satisfaccion. Estos también
permiten verificar que los recursos de una organizacién se utilicen con eficacia y

eficiencia.

Ademas permiten evaluar el desempefio mediante parametros establecidos en
relacion con las metas y observar su tendencia en un periodo de tiempo, para que a
través de los resultados se establezcan soluciones que aporten al cumplimiento de las

metas fijadas.

La evaluacion cualitativa y cuantitativa del desempefio, conlleva el compromiso de todos
los involucrados en la generacion del servicio que ofrece su respectiva organizacion o
unidad, y permite detectar inconsistencias, entre el que hacer de la institucion y sus
objetivos prioritarios, induce adecuaciones cn los procesos internos y aporta mayor

transparencia a sus actividades.

Estos tienen por finalidad elevar las competencias y la capacidad de movilizar los
recursos de la empresa de manera mas eficiente, comprometiendo en su gestion y en sus

resultados a todo el personal, orientados a satisfacer los requerimientos del cliente.

Se trata entonces de procurar que el funcionamiento operativo, considere de manera
prioritaria la satisfaccion de los usuarios, la rcalizacion personal y profesional de los
funcionarios, la asignacion eficiente de los recursos y la capacidad de respuesta ante las

nucvas demandas que plantea el mercado.
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Lograr una gestion mas cficiente y comprometida con los resultados, implica

transformacioncs importantes en el funcionamiento de la empresa. requiere, entrc otras

cosas, desarrollar liderazgo que impulse ¢l cambio. incorporar, técnicas modernas de

gestion, establecer metas medibles de desempeiio, todo cllo dentro de un marco de

participacion y compromiso cn una gestion de mejor calidad.

Una herramienta atil para el desarrollo de la gestion de calidad. es la medicion y

cvaluacion del servicio o producto que provee cada unidad u organizacion, a través de un

conjunto de indicadores claves.

Sus principales ventajas son:

inducir a un proceso de participacion en la responsabilidad, que implica prestar el
servicio o funcion, asi como compartir el mérito que significa alcanzar nivcles

superiores de eficiencia.

adecuar los procesos tnternos, detectando inconsistencias entre los objetivos de la
institucién y actividades diarias. Es frecuente que como resultado de la
implementacion de un sistema de evaluacion. sc eliminen tareas innecesarias o

repetitivas o se inicie un proceso de adecuacion organizacional.

apoyar ¢! proceso de planificacion y de formulacién de politicas dec mediano y largo
plazo, en la medida en que todos los implicados ticnen la oportunidad de analizar el

qué y el como de sus afanes cotidianos.
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e mejorar la informacion respecto del uso de los recursos piiblicos y sentar las bases de

un mayor compromiso y confianza

e integrar en el sentido del trabajo la satisfaccion de expectativas y necesidades de
realizacion personal y profesional, a las que todos tienen derecho, introduciendo
sistemas dc reconocimicnto al buen desempefio, tanto institucional como grupal e

individual, sobre bascs mas objetivas.

1.os indicadores deben cubrir los aspectos mas significativos de la gestion, privilegiando
los principales objetivos de la organizacion, pero su namero no puede exceder la

capacidad dc analisis de quicnes los van a usar.

En suma, la medicién de indicadores de gestion esta destinada a dar cuenta de la
actividad, productividad y calidad del scrvicio que presta el conjunto de cada una de
las unidades, instituciones u organizaciones. Esto significa que la medicion de los
indicadores scleccionados debe entregar un perfil de lo que ¢l servicio y la

organizacion es y hace.

Caracteristicas que debe reunir un indicador

Para que los indicadores scan efectivos, deben reunir las siguientes caracteristicas:

e ser util para la toma de decisiones
e medible
e verificable

e controlable



e aceptado por la organizacion

e justificable en relacion a su costo beneficio
e dc facil interpretacidon

e utilizable con otros indicadores

e tener precision matematica en los indicadores cuantitativos

Estructura de los indicadores

e Objetivo
Presenta brevemente el objetivo principal de lo que se obtendra al aplicar ¢l

indicador.

» Nombre del indicador

Nombre con el que se le diferenciara unos de otros.

e Fdérmula

Descripcion matematica de los parametros de medicion y calculo.

e Frecucncia

Representa el rango de ticmpo en el que se va a aplicar el indicador.

e Valor inicial
Porcentaje inicial que resulta del calculo aplicando los indicadores. En cl caso de

Confia estos valores se obtendran al calcular la primera vez los indicadores a los

procesos.
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o Meta

Representacion porcentual de la meta que debe cumplirse.

s Valor actual

Represcentacion porcentual del valor obtenido a la fecha de corte para ¢l calculo

del indicador.

e Proceso al que pertenece

Identificacion del proceso al que se esta aplicando.

e Fecha de cumplimiento de la meta

Fecha en la que se aplicara la medicion final. Por lo gencral sc identifica la fecha

final de un ejercicto econémico.

e Responsable

Persona que tiene la responsabilidad del resultado final del indicador.

Tipos de indicadores

Indicadores de cumplimiento: Estan relacionados con los ratios que nos indican el

grado de consecucion de tareas y/o trabajos.

Indicadores de¢ evaluacion: Hacen referencia al rendimiento que obtenemos de una

tarea, trabajo o proceso. Los indicadores de evaluacion estan relacionados con los
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ratios y/o los métodos que nos ayudan a identificar nuestras fortalezas, debilidades y

oportunidades de mejora.

Indicadores de eficiencia: Tcniendo en cuenta que eficiencia ticne quc ver con la
actitud y la capacidad, para llevar a cabo un trabajo o una tarea con el minimo gasto
de tiempo. Los indicadores de cficiencia estan relacionados con los ratios que nos

indican el tiempo invertido en la consecucion de tarcas y/o trabajos.

Indicadores de eficacia: Teniendo en cuenta que eficaz, tiene que ver con hacer
efectivo un intento o proposito. Los indicadores de eficacia estan rclacionados con
los ratios que nos indican capacidad o acierto en la consecucion de tareas y/o

trabajos.

Indicadores de gestion: Teniendo en cuenta que gestion tiene que ver con
administrar y/o cstablecer accioncs concrctas para hacer realidad las tarcas y/o
trabajos programados y planificados. Los indicadores de gestion estan relacionados

con los ratios que nos permitcn administrar rcalmente un proceso.

3.6 FUNCIONAMIENTO OPERATIVO

En la actualidad, si una empresa no es lo suficientemente flexible para adaptarse a los
cambios del mercado, se podria decir que esa empresa estara fuera de competencia

en muy poco tiempo.
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Ser flexible implica satisfacer las necesidades y demandas del cliente tanto en

servicio como en calidad y entrega.

l.as condiciones del mercado cambian constantemente. Para responder a estos
cambios, se deben dar instrucciones constantemente al arca de trabajo, para csto cs
de suma importancia quc los trabajadores tengan informacion necesaria acerca de las
funciones y responsabilidades que involucra su cargo como los medios para

¢jecutarlas correctamente.

Los procesos de realizaciéon constituyen aquellos por los cuales las cmpresas
producen dia a dia sus productos y/o servicios y los cntregan a sus clientes ¢n las
mejores condiciones de precio, calidad y oportunidad. Estos aportan valor al scrvicio,
por lo cual deben ser manejados con una disciplina enfocada hacia la excelencia
operativa; esto implica, tener una estructura y procedimientos que soporten dichas
condiciones, lo cual significa que se debera hacer las tareas bien y a la primera, sin

errores, de tal forma que sus costos sean suficicntemcntc bajos.

Un funcionamicnto operativo eficiente, se refiere a si las actividades se ejecutaron,
administraron y organizaron, de tal manera que sc haya incurrido en el menor costo
posible para gencrar los productos y/o servicios esperados; es decir, hace ¢énfasis a la

asignacion y uso optimo de recursos.

La supervivencia y creacion de valor en las empresas de servicios, que desarrollan su
actividad en un entorno de creciente competitividad exige, sin Jugar a dudas, la

medida y la mejora continua de su funcionamiento operativo.
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La participacion, iniciativa, responsabilidad y compromiso de los trabajadores cobra
importancia para perfeccionar el funcionamiento operativo interno, con la finalidad
de alcanzar las metas planteadas por la organizacion, a través de una adecuada
comunicacién, como del desarrollo de conocimientos y capacidades para trabajar en
comun, que permitan una mejora continua de la calidad capaz de reflejar a sus

clientes externos un servicio de excelencia.

Un funcionamiento operativo cficiente y cficaz logrard enfocar a una organizacién

para:

e prevenir que se realice trabajo innccesario, a la vez cvitar el exceso de papeleo.
o facilitar el control.

¢ climinar desperdicios.

e participacion plena del personal.

e organizacion.

e mantenimiento preventivo.

Por lo tanto, un funcionamiento operativo cs adecuado, en cuanto permite mejorar el
control, Ja comunicacion, el coste y la puntualidad de las transacciones que involucra

el giro de la organizacion.
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3.7 HIPOTESIS DESCRIPTIVA

“LA ESTANDARIZACION DE PROCESOS DE REALIZACION SEGUN LA
NORMA 1SO 9001:2000, MEJORARA EL FUNCIONAMIENTO OPERATIVO

DE CONFIA S.A.™

Sefialamiento de variables:

- Variable Dependiente: Funcionamiento operativo

- Variable Independiente: Estandarizacién dc procesos de realizacion

segin la Norma ISO 9001: 2000
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CAPITULO IV

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1 Enfoque de ia investigacion

LLa investigacion cs cualitativa debido a que se basa en principios teoricos de la
Norma ISO con ¢l propdsito de describir la realidad de la empresa segin la
concepcion de sus clientes internos y externos; y descriptiva, porque identifica la
relacion de las variables del problema formulado a través de la recoleccion de datos

sobre la base de una hipétesis, cuyos resultados contribuyen al conocimiento.

4.2 Modalidad de la investigacion

En el presente trabajo de investigacidn se aplicaron las siguientes modalidades:

e De campo, debido a que el estudio se realizo en el lugar donde existe el problema.
e Bibliografica-documental, porque se¢ analizaron fuentes  documentales
(bibliograficas y virtuales), principalmente la Norma ISO 9001:2000, para

sustentar el marco tedrico como para construir la propuesta.



4.3 Nivel o tipo de investigacion

l.a investigacién inici6 en un nivel exploratorio debido a que se buscé informacion
para contextualizar el problema; ademas pasé por un nivel descriptivo en cuanto que
las variables fueron caracterizadas en si mismas y ¢n su relacion. La investigacion
finalizoé en el nivel de asociacion de variables, al establecer un vinculo entre la
estandarizacién de procesos de realizacion y el funcionamicnto operativo de la

empresa.

4.4 Poblaciéon y muestra

Clientes internos

Considerando que el presente trabajo de investigacion abarca todos los procesos de

rcalizacion de Confia S.A, se aplicaron encucstas al personal operativo (7)

relacionados con los mismos, trabajando con todo ¢l universo dado su reductdo

tamano.

Clientes externos

Esta muestra s¢ tomé para medir la percepcion del cliente frente a la estandarizacion

de procesos de realizacion en Confia S.A.



Se  aplico encuestas a los diferentes tipos de clientes con los que Confia tiene

actualmente relaciones comerciales. Estos son:

o Companias aseguradoras

LLas encuestas fueron aplicadas a las cuatro personas responsables de las principales
dreas (ventas, emision, cobranzas, siniestros), de cada una de las dos compaiiias de
seguros con las que mayor produccion se mantiene. (Seguros Colonial y Aseguradora

del Sur).

e Socios comerciales

Se aplicd encuestas al principal ejecutivo de los diez socios comerciales con los
cuales Confia S.A. mantiene relaciones operativas para ¢l servicio de mutuos clientes

(concestonarios y financieras).

¢ Clientes cn general

Se aplicod encuestas a ochenta y cinco clientes que asistieron durante dos semanas

laborales a las oficinas de Confia S.A. para cl requerimicnto de sus servicios,

Sc procedio de esta manera, debido a que la muestra no cs ubicable ya que existen
clientes que no han accedido a los servicios de la empresa a pesar de tener contratado

un seguro a través de la misma.
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CAPITULO V

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

5.1 Representacion estadistica y grafica, analisis e interpretacion de

resultados.

Encuestas

Las encuestas fucron realizadas de la siguiente forma:

e Anexo A: Aplicadas al personal operativo de Confia S.A. de la ciudad de
Ambato.

e Anexo B:  Aplicadas a los responsables de area de las principales compaiiias
aseguradoras con las que trabaja Confia S.A. (Ascguradora del Sur y Seguros
Colonial).

e Anexo C: Aplicadas a los principales cjecutivos de los socios comerciales
actualces de Confia S.A. dc la ciudad de Ambato.

e Anexo D: Aplicadas a clientes generales de Confia S.A. que asistieron a las

oficinas en las dos semanas laborales del 07 de encro al 25 de enero del 2008.



Para garantizar la calidad de la informacion que sc obtendria de la aplicacion de
los instrumentos dc la investigacion se realizé una prueba piloto. Como resultado
de esta prueba se cambié cicrtas preguntas para el optimo entendimiento de los

encuestados y con la finalidad de obtener respuestas claras y precisas.
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Tabla £l Zncussta aplicada alos tasponsablas de draa de las ponatpates comparias aseguradoras conlas que wabga Contla 8 A Asepuradora dat fur e S2oaros Colorual

TASULACION DEZESIITADOS

222GINTA

NCMVERO PORCENTAJE
_(Califique 1a zestion comarcial | Excelente Buena Regular { Mala |TOTAL | Excelente Buena Regular { Mala | TOTAL
" [reatizada por Confia: ) .
g : p e e PR BN AN
‘Considera que la NUMERO PORCENTATE
documentacion en-iada por al] Stempre | Frecuentemente |Rara vez| Nunca [TOTAL| Siempre [ Frecuentemente |Rara vez| Nunca | TOTAL
personal de Confla
i {receprada por Usted paa 2l
asamienroe teIpachivo sn N B 2 S o g3ty RRSY 3 T
draa ez complena. adecuada v
stn ayores
A suanreno. la zasnon NLMERO PORCENTAIE
loperana de Contia§.A Excelente Buena Remilar | Mala |TOTAL | Excelente Buena Regular | Mala | TOTAL
" |agibta v facilita su wabao de . -2, a, | o, act,
marata
NUMERQ PORCENTAJE
Calefigue de maners zanzral el g Medio Bajo | TOTAL | Ao | Medio Bajo TOTAL
% |aval e ervores comendos
por el parsonal da Confia. N N S £33 BT S

Tuents: Encuesta aplicada a los responsables de drea de las panopales comparuas aseguradoras conlas que tabga Confla § A Asezuradora dal Surw

Sezuro: Colomal de lactudad de Ambaro.

Zlaborado por Mana Jose Sanche:
= 1%

LL



Tabla 5.3 Encuesta aplicada a los principales ¢jecutivos de los socios comerciales actuales de Confia $.A_ de la ciudad de Ambato.

TABULACION DE RESULTADOS

# PREGUNTA
Califique la gestion operativa
realizada por Confiaenla

i
tequemn:nts‘;ss ! 7 2 0 10 10% 70% 20% | 0% | 100%

A su cniterio, la gestion
operativa de Confia S.A.
agilita v facilita su trabajo de

Considera que la gestion
operativa de Confia aporta al
4 |trabajo realizado por Usted
para bnndar satisfaccion a
sus clientes?

Califique de manera general el
6 |nivel de erores cometidos
por el personal de Confia:

Fuente: Encuesta aplicada a los principales ejecutivos de los socios comerciales actuales de Confia S A. de la ciudad de Ambato.
Elaborado por: Maria José Sanchez

8L
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Detalle sobre este topico se describe en:

ANEXO A

ENCUESTA 1

Item Al.

1. ;(Conoce usted lo que implica una estandarizacion de procesos segun la Norma

ISO 9001:2000?

Tabla Al
Respuestas
Indicadores # %
Si 2 29%
No 5 71%
Total 7 100%
Grafico Al
29%

‘ “!\Sil‘lNo'

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de Confia
S.A

Elaborado por: Ma. José Sanchez
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Interpretaciéon:
Segin el grafico anterior, se puede definir que el 71% del personal encuestado de
Confia S.A. desconoce lo que implica una estandarizacion de procesos segun la

Norma ISO 9001:2000, mientras que el 29% si conoce lo que implica.

Item A2.

2. ;Considera Usted la necesidad e importancia de documentar los procesos,

procedimientos y registros para mejorar el funcionamiento operativo de la empresa?

Tabla A2
Respuestas
Indicadores i %
Si 7 100%
No 0 0%
Total 7 { 100%
Grafico A2 3
0%

| |
100% ’

0 SiaNo

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de Confia
S.A

Elaborado por: Ma. José Sanchez



Interpretacion:

82

El 100% del personal encuestado, considera la importancia documentar los procesos,

procedimientos y registros de la misma, para mejorar el funcionamiento operativo de

la empresa.

Item A3.

3. ¢(Cuenta la empresa con mecanismos que le permitan dar un control, evaluacion y

seguimiento de su funcionamiento operativo?

Tabla A3
Respuestas
Indicadores
Si 43%
No 57%
Total 100%
Grafico A3
57%

lrri) Sim No‘

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de Confia

S.A

Elaborado por: Ma. José Sanchez



Interpretacion:

Segun el grafico anterior, se puede interpretar que el 43% del personal encuestado
en Confia S.A, considera que la empresa cuenta con mecanismos que le permiten dar
un control, evaluacion y seguimiento de su funcionamiento operativo; sin embargo,

el 57% opina que estos mecanismos no son los mas adecuados para lograr el 6ptimo

desarrollo de las actividades.

Item A4.

4. ;Conoce usted la interaccion de los procesos de la empresa?

Tabla A4
Respuestas
Indicad %
Si 43%
No 57%
Total 100%
‘ Grafico A4

m Si wNo{

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de Confia

S.A

Elaborado por: Ma. José Sanchez




Interpretaciéon:
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El 43% del personal encuestado conoce la interaccion de procesos de la empresa,

mientras que el otro 57% no conocen de esta interaccion, debido a que no se les ha

sido difundido el mapa de procesos.

Item AS.

5. ¢(La empresa dispone de un Manual de Calidad?

Si

Tabla AS

No

100%

Total

100%

Grafico AS

0%

100%

]uSinNo[

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de Confia S.A

Elaborado por: Ma. José Sanchez
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Interpretacion:
De acuerdo al grafico anterior, se puede verificar que Confia S.A. no cuenta con un

manual de calidad, documento requerido por la norma ISO 9001:2000.

Item A6.

6. ;La empresa tienen definidas politicas?

Tabla A6

Si 0 0%
No 7 100%
Total 7 100%
Grafico A6
0%

100%

llSi.NOl

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de Confia
S.A

Elaborado por: Ma. José Sanchez



Interpretacion:
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Scgun los resultados de la encuesta, s¢ puede establecer que Confia S.A. no tienc

definidas politicas para los procedimientos de cada uno de sus procesos.

Item A7.

7. La empresa cuenta con:

Item A7.1.

7.1 Registros

Tabla A7.1
Respuestas
Indicadores # %
Si 0 0%
No o - 7 100%
Total 7 100%

Grafico A7.1

0%

100%

Si  No

Fuente: Encucsta aplicada al personal operativo de Confia
SA

f:laborado por: Ma. José Sanchez



Interpretaciéon:
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De los resultados obtenidos segun el grafico anterior (100%), se puede interpretar

claramente que la empresa no cuenta con registros.

Item A7.2.

7.2

Instructivos

Tabla A7.2

100%

Total 7

100%

Grafico A7.2

11SiriNo|

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de Confia

S.A

Elaborado por: Ma. José Sanchez
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Interpretacion:
De acuerdo al grafico anterior, se puede definir claramente que la empresa no cuenta

con ningun tipo de instructivos.

Item A7.3.

73 Procedimientos

Tabla A7.3

Si

No 5 71%

Total 7 100%

Grafico A7.3

‘ISi.No’

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de Confia
S.A

Elaborado por: Ma. José Sanchez



Interpretacion:

89

Los resultados expuestos en el grafico anterior definen que existen procedimientos;

sin embargo, los mismos no fueron difundidos.

Item A17.

8 Existe un procedimiento definido, actualizado y documentado para los procesos

de:

Item A17.1.

8.1

Ventas

Tabla A17.1

0 0%
No 7 100%
Total 7 100%

Grafico A17.1

0%

100%

@ Si @ No

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de Confia

S.A

Elaborado por: Ma. José Sanchez
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Interpretacion:

Todo el personal contesté negativamente (100%) en las encuestas aplicadas, debido a
que la empresa contaba con un procedimiento para el proceso de ventas; sin
embargo, este documento, no estaba actualizado ni cumplia con los requerimientos

de la Norma ISO 9001:2000.

Item A17.2.
8.2 Emision

Tabla A17.2

Total i 100%

’ Grifico A17.2

| 0%

‘ 100%

\
|
|
\
|
J

‘ ‘@ SimNo

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de Confia
S.A

Elaborado por: Ma. José Sanchez
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Interpretacion:

Segin el grafico anterior, se puede decir que la empresa contaba con un
procedimiento para el proceso de emision; sin embargo, este documento, no estaba
actualizado ni cumplia con los requerimientos de la Norma ISO 9001:2000, por lo

tanto todo el personal contest6 negativamente (100%) en las encuestas aplicadas.

Item A17.3.

8.3 Cobranzas

Tabla A17.3
o
d o, ! : . ' # i % y
Si 0 0%
No 7 100%
Total 7 100%
Grafico A17.3 i

0%

100% ‘

i ‘l'lSiDNOi

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de Confia
S.A

Elaborado por: Ma. José Sanchez
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Interpretacion:
Todo el personal contesté negativamente (100%) en las encuestas aplicadas, debido a
que la empresa contaba con un procedimiento para el proceso de cobranzas; sin

embargo, este documento, no estaba actualizado ni cumplia con los requerimientos

de la Norma ISO 9001:2000.

Item 17.4.

8.4 Atencion de siniestros

Tabla A17.4
Respuestas
Indicadores # %
Si 0 0%
No 7 100%
Total 7 100%
Grafico A17.4
0%

‘ 100%

ISiIM)‘

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de Confia
S.A

Elaborado por: Ma. José Sanchez
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Interpretacion:

Todos los encuestados contestaron negativamente (100%) en las encuestas aplicadas,
debide a que la empresa contaba con un procedimiento para ¢l proceso de atenciéon
de siniestros; sin embargo, este documento, no estaba actualizado ni cumplia con los

requerimientos de la Norma 1SO 9001:2000.

Item 17.5.
8.5 Servicio post venta
Tabla A§7.5
Respuestas
Indicadores # %
Si 0 0%
No 7 100%
Total 7 100%

Grafico A17.5

0%

100%
Si No
FFuente: Encuesta aplicada al personal operativo de Confia S.A

Elaborado por: Ma. Jos¢ Sanchez
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Interpretacion:

Todo ¢l personal contesté negativamente (100%) en las encuestas aplicadas, debido a
que la empresa contaba con un procedimiento para el proceso de cobranzas; sin
embargo, este documento, no cstaba actualizado ni cumplia con los requerimientos

de la Norma 1SO 9001:2000.

Item AlS.
0 (Los siguientes procesos cuentan con los instructivos y registros neccsarios para

su adecuada aplicacion?

Item A18.1.

9.1 Ventas

Tabla Al8.1

Respuestas
Indicadores # %
Si 0 0%
No 7 100%
» Total 7 100%
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Grafico A18.1
0%

100%
L2

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de Confia S.A

Elaborado por: Ma. José Sanchez

Interpretacion:
El 100% de los encuestados contestaron negativamente, ya que segun el grafico
anterior se puede definir que Confia S.A. no contaba con instructivos y registros para

el proceso de ventas.

Item A18.2.

9.2 Emision

Tabla A18.2

Total T 100%




‘ Grafico A18.3
0%

100%

1Sir No

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de Confia

S.A

Elaborado por: Ma. José Sanchez

Interpretacion:

97

Segin el grifico anterior, se puede definir que la empresa no contaba con

instructivos y registros para el proceso de cobranzas.

Item A18.4.

9.4

Atencion de siniestros

Tabla A18.4
Respuestas
Indicadores %
Si 0 0%
No 7 100%
Total 7 100%




98

Grafico A18.4
0%

100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de Confia
S.A

Elaborado por: Ma. José Sanchez

Interpretacion:
Todo el personal encuestado contesté negativamente (100%), debido a que la
empresa no contaba con instructivos y registros para el proceso de atencion de

siniestros.

Item A18.5.

9.5 Servicio post venta

Tabla A18.5

Total 7 100%
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Grafico Al18.5

0%

100%

)L Si (1 No |

Fuente: Encuesta aplicada al personal operativo de Confia
S.A

Elaborado por: Ma. Jos¢ Sanchez

Interpretacion:
Todo el personal contesté negativamente (100%), a las encuestas debido a que la

empresa no contaba con instructivos y registros para el proceso de ventas.



Detalle sobre este topico se describe en:

Item B2.

ANEXO B

ENCUESTA 2

1. Califique la gestion comercial realizada por Confia:

Tabla B2
Respuestas
Indicadores # %
Excelente 1 12.5%
Buena 6 75%
Regular 1 12.5%
Mala 0 0%
Total 8 100%
Grafico B2
0.0%

| OExcelente BBuena I
ORegular O Mala

Fuente: Encuesta aplicada a los responsables de area de las
principales compaiiias aseguradoras con las que trabaja Confia S.A.

Elaborado por: Ma. José Sanchez

100
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Interpretacion:

Segin los resultados presentados en el grafico anterior, se puede decir que la gestion
comercial realizada por Confia S.A. es buena para el 75% de las personas
encuestadas de las compaiiias aseguradoras con las que mantiene mayor fuerza de
trabajo, el 12.5% considera que la gestion es excelente, el otro 12.5% restante

considera que es regular.

Item B3.
3. (Considera que la documentacion enviada por el personal de Confia y receptada

por Usted para el tratamiento respectivo en su area es completa, adecuada y sin

errores?
Tabla B3
Respuestas
Indicadores # %
Siempre 0 0%
Frecuentemente 5 62%
Rara vez 3 38%
Nunca 0 0%
Total 8 100%
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( Grafico B3
0%

. 38%

62%

0 Siempre O Frecuenten;nte 0 Rara vez 0O Nunca |

Fuente: Encuesta aplicada a los responsables de area de las
principales compaiias aseguradoras con las que trabaja Confia
S.A.

Elaborado por: Ma. José Sanchez

Interpretacion:

Segin los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas, el 62% de las personas
encuestadas considera que la documentacion enviada por el personal de Confia S.A.
es completa, adecuada y sin errores de manera frecuente, mientras que el 38%

restante opina que esto sucede rara vez.

Item B4.
4. A su criterio, la gestion operativa de Confia S.A. agilita y facilita su trabajo de

manecra:

Tabla B4
Respuestas
Indicadores # %

Excelente 1 12.5%
Buena 6 75%
| Regular | 12.5%
Mala 0 0%
Total 8 100%
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Grafico B4

|
| 75%
|
\

\
‘ mExcelente ;| Buena 1 Regulari| Mala

Fuente: Encuesta aplicada a los responsables de drea de las
principales compafiias aseguradoras con las que trabaja Confia
S.A.

Elaborado por: Ma. José Sanchez

Interpretacion:

Segun el grafico anterior, se puede definir que a criterio de las personas encuestadas,
la gestion operativa de Confia S.A. agilita y facilita su trabajo de buena manera en un
75%, el 12.5% percibe que esta gestion es excelente, el otro 12.5% restante percibe

que esta gestion agilita y facilita su trabajo de manera regular.
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Item B6.

6. Califique de manera general el nivel de errores cometidos por el personal de

Confia:
Tabla B6
Respuestas
Indicadores # Y%
Alto 1 13%
Medio 5 62%
Bajo 2 25%
Total 8 100%
Grafico B6
0,
25% i |
\
62% }
|11 Alto 1 Medior Bajo
Fuente: Encuesta aplicada a los responsables de drea de las
principales compaiiias aseguradoras con las que trabaja Confia
S.A.
Elaborado por: Ma. José Sanchez
Interpretaciéon:

El 62% de los responsables de area de las principales compaiiias aseguradoras con
las cuales Confia S.A. mantiene mayor fuerza de trabajo, opina que el nivel de
errores cometidos por su personal es medio, un 13% opina que es alto, y el 25%

restante lo califica como bajo
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Detalle sobre este topico se describe en:

ANEXO C

ENCUESTA 3

Item C2.

2. Califique la gestion operativa realizada por Confia en la atencion a sus

requerimientos:
Tabla C2

Respuestas

Indicadores # %
Excelente | 10%
Buena 7 70%
Regular 2 20%
Mala 0 0%
Total 10 100%
Grafico C2 |‘
20% 0%  10% |
[
i
|
| 70% .
‘l:l Excelente O Buena @ Regular o Mala | ‘

Fuente: Encuesta aplicada a los principales ejecutivos de los
socios comerciales actuales de Confia S.A.

Elaborado por: Ma. José Sanchez
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Interpretacion:
El 70% de las personas encuestadas de los socios comerciales con los que trabaja
Confia S.A, califica su gestion respecto a la atencion a sus requerimientos como

buena, el 20% la percibe como regular, y el 10% restante opina que es excelente.

Item C3.

3. A su criterio, la gestion operativa de Confia S.A. agilita y facilita su trabajo de

manera:
Tabla C3
Respuestas
Indicadores # %
Excelente 0 0%
Buena 9 90%
Regular 1 10%
Mala 0 0%
Total 10 100%
| Grafico C3
~0%
0% oy

9%
| sExcelente rBuena rRegular m Mala |

Fuente: : Encuesta aplicada a los principales ejecutivos de los
socios comerciales actuales de Confia S.A.

Elaborado por: Ma. José Sanchez
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Interpretacion:
Segun el grafico anterior, se puede interpretar que el 90% de los encuestados opina
que la gestion operativa de Confia S.A. agilita y facilita su trabajo de buena manera,

mientras el otro 10% piensa que es regular.

Item C4.
4. ;Considera que la gestion operativa de Confia aporta al trabajo realizado por

Usted para brindar satisfaccion a sus clientes?

Tabla C4

Respuestas

Indicadores # %
Si 9 90%
No ! 10%
Total 10 100%

| Grafico C4
10%

| 90%

| imSiuNOL

Fuente: Encuesta aplicada a los principales ejecutivos de los socios
comerciales actuales de Confia S.A.

Elaborado por: Ma. José Sanchez
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Interpretacion:

De acuerdo al grafico anterior, se puede decir que el 90% de los principales
ejecutivos encuestados de los socios comerciales actuales con los cuales Confia S.A.
mantiene relaciones operativas, considera que la gestion operativa de la empresa
aporta a su trabajo para brindar satisfaccion a sus clientes, mientras el otro 10%

opina lo contrario.

Item C6.

6. Califique de manera general el nivel de errores cometidos por el personal de

Confia:
Tabla C6
Respuestas
Indicadores # %
Alto 2 20%
Medio 7 70%
Bajo 1 10%
Total 10 100%
Grafico C6 |

70%
| Alto 11 Medio 11 Bajo\ w

Fuente:: Encuesta aplicada a los principales ejecutivos de los
socios comerciales actuales de Confia S.A.

Elaborado por: Ma. José Sanchez
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Interpretacion:
El 70% de las personas encuestadas considera que el nivel de errores cometidos por

el personal de Confia S.A. es medio, un 20% opina que es alto, y el 10% restantc lo

califica como bajo.
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Detalle sobre este topico se describe en:

ANEXO D

ENCUESTA 4

Item D1.

1. /Cémo calificaria Usted el servicio brindado por el personal de Confia?

Tabla DI
Indicadores # %

Excelente 31 37%
Buena 36 42%
Regular 18 21%
Mala 0 0%

Total 85 100%
i Gréfico D1

0%

| I\“‘\\ 37%

42% B N '
1 Excelente -Buena | Regular rMala

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes generales de Confia
S.A.

Elaborado por: Ma. José Sanchez
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Interpretacion:
El 42% de los clientes encuestados califico al servicio brindado por el personal de
Confia S.A. es percibido como bueno, un 37% como excelente, y un 21% opina que

es regular.

Item D2.

2. El tiempo en el que fue atendido su requerimiento fue:

Tabla D2
Respuestas
Indicadores # %
Optimo 39 46%
Aceptable 37 43%
Malo 9 11%
Total 85 100%
Griafico D2

" 46%

11 Optimo 11 Aceptable - Malo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes generales de Confia
S.A.

Elaborado por: Ma. José Sanchez



Interpretacion:
El 46% de los clientes considera que tiempo de atencion a sus requerimientos es

6ptimo, el 43% lo considera como aceptable y un 11% como malo.

Item D3.

3. ;Sus requerimientos son atendidos de manera oportuna y eficaz?

Tabla D3
Respuestas

Indicadores # %
Siempre 31 36%
Frecuentemente 39 46%
Rara vez 15 18%
Nunca 0 0%
Total 85 100%
| Grifico D3
I 0% 1
18% “ |
g 36% ‘

; 46%

‘l:l Siempre 0 Frecuentemente @ Rara vez O Nunca }

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes generales de Confia
S.A.

Elaborado por: Ma. José Sanchez
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Interpretacion:

Segun el gréfico anterior, se puede definir que el 36% de los clientes considera que
sus requerimientos son atendidos de manera oportuna siempre, el 46% considera que

frecuentemente, y un 18% opina que rara vez.

Item D4.

4. ;Percibe Usted que es prioridad del personal de Confia satisfacer a sus

requerimientos?
Tabla D4
# %
Si 68 80%
No 17 20%
Total 85 100%
} Gréfico D4

80%

‘I"ISi HNOi
|

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes generales de Confia
S.A.

Elaborado por: Ma. José Sanchez
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Interpretacion:
De acuerdo al grafico anterior, se puede definir que el 80% de las personas
encuestadas percibe que es prioridad del personal de Confia S.A. satisfacer a sus

requerimientos, el 20% restante percibe lo contrario.

Item DS5.
5. ¢(El personal de Confia ha necesitado de Usted informacién o documentacion

adicional que pudo ser solicitada en un inicio?

Tabla D5
Respuestas
Indicadores # | %
Siempre 0 0%
Frecuentemente 21 25%
Rara vez 31 36%
Nunca 33 39%
Total 85 100%

3?% Grafico D5

| 0% 25%

|

|

36%

0o Siempre 0 Frecuentemente @ Rara vez 0 Nunca ‘ |

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes generales de
Confia S.A.

Elaborado por: Ma. José Sanchez
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Interpretacion:

Seguin grafico anterior, el 39% de los encuestados opinan que el personal de Confia
nunca le ha solicitado informaciéon o documentaciéon adicional que pudo ser
solicitada en un inicio, el 36% opina que esto ha sucedido rara vez, y el 25% restante

menciona que se ha dado frecuentemente.

Item D6.
6. (Se ha presentado alguna circunstancia en la cual Usted haya tenido que solicitar
la correccion de algin error, que no haya sido detectado previamente por el

funcionario de Confia?

Tabla D6
Respuestas
Indicadores # %
Siempre 0 0%
Frecuentemente 12 14%
Rara vez 32 38%
Nunca 41 48%
Total 85 100%

= Siempre O Frecuentemente O Rara vez @ Nunca

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes generales de
Confia S.A.

Elaborado por: Ma. José Sanchez
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Interpretacion:
De acuerdo al grafico anterior, el 48% de los clientes encuestados opina que nunca
ha tenido que solicitar la correccion de algin error que no fue detectado previamente

por el funcionario de Confia, el 38% opina que rara vez y el 14% frecuentemente.

Item D7.

7. (Le ha resultado tediosa la solicitud y manejo de algin tramite realizado en

Confia?
Tabla D7

Respuestas

Indicadores # %
Siempre 0 0%
Frecuentemente 16 18%
Rara vez 37 44%
Nunca 32 38%
Total 85 100%

Grafico D7
I L - |
I————

44% l

‘ (| Siempre [ Frecuente;n;nte 1 Rara vez || Nunca ‘

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes generales de Confia
S.A.

Elaborado por: Ma. José Sanchez
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Interpretacion:
El 44% de las personas encuestadas opina que rara vez le ha resultado tediosa la
solicitud y manejo de algin tramite realizado en Confia S.A., cl 18% opina que

frecuentemente, y el 38% restante opina que nunca.

5.2 Verificacion de Hipétesis

Ho = La estandarizacion de procesos de realizacion NO mejorara el funcionamiento
operativo de Confia S.A.

Hi = La estandarizacién de procesos de realizacién SI mejorara el funcionamiento
operativo de Confia S.A.

Segun los datos obtenidos de las encuestas aplicadas, sobre la base de la hipotesis
descriptiva planteada, los resultados indican que si bien, el funcionamiento operativo
de Confia es aceptable, no es el optimo. Lo cual permite demostrar que la
estandarizacion de procesos de realizacion permitird incrementar la calidad y
capacidad de estos, la eficiencia operativa, detectar y eliminar inconsistencias,
permitiendo satisfacer las necesidades de sus clientes internos y externos.

En base a la experiencia de empresas que han implantado sistcmas de gestion de
calidad con el enfoque de la norma ISO 9001: 2000, se puede decir que, esta
beneficia tanto al funcionamiento interno de la organizacion, como a la percepcion

de sus clientes. Por lo tanto, la hipdtesis nula se rechaza.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1 Diagnéstico inicial

Con la finalidad de evaluar el estado actual del sistema de calidad de Confia S.A, se
procedié a realizar un diagnéstico a fin de calificar el grado de cumplimiento de los
clementos frente a los requerimientos establecidos de la Norma ISO 9001:2000, lo
cual permita la consecucion respectiva de implementaciones, ajustes y/o cambios

para optimizar su funcionamiento.
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DIAGNOSTICO INICIAL DEL

SISTEMA DE CALIDAD

Proyecto de Implementacion Sistema de

Calidad ISO 9001:2000

Empresa: CONFIA S.A.

CONFIA

a productora de seguros

EVALUADO POR: Maria José Sanchez L.
Maria Cristina Sevilla P.

FECHA DE REALIZACION: 27 de Agosto de 2007.
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Evaluacién inicial de sistema de calidad — [SO 9001: 2000

Objetivo:
Evaluar el estado inicial del sistema de calidad de Confia S.A. en relacion con los

requisitos definidos cn la norma internacional 1ISO 9001 :2000.

Trabajo realizado:

El trabajo realizado const6 de las siguientes etapas:

e Entrevistas para determinar el estado actual del sistema de calidad que se utiliza
en la empresa buscando satisfacer los requerimientos de calidad de servicio.

e Evaluacién de la disponibilidad de documentacion escrita en donde se establecen
los procedimientos de administracion del sistema de calidad.

e Revision del cumplimiento de los requisitos establecidos en 1SO 9001: 2000, tanto
en el sistema que opera como en los documentos utilizados en Confia S.A.

e Evaluacién de la implantacion de dichos procedimientos y su grado de

cumplimiento.

Alcance:

la revision y/o diagnéstico consistié en una evaluacion del funcionamiento del
sistema de calidad de Confia S.A. en sus oficinas ubicadas en la Av. lLos
Guaytambos 04-102 y Montalvo, en la ciudad de Ambato. En esta evaluacion se
determiné la conformidad del sistema de calidad de Confia S.A. en funcién a la

Norma 1SO 9001:2000.



Forma de presentacién de Resultados:

Los resultados se van listando de acuerdo al orden de los elementos presentados en
la Norma ISO 9001: 2000, haciendo comentarios sobre las no conformidades
encontradas. Adicionalmente se indica el numero del elemento de la norma que

aplica en cada caso.

Al final de cada elemento sc presenta un enunciado general del cumplimiento de

dicho elemento, calificado en tres niveles segun el siguiente esquema:

 Bajo: no existen suficientes evidencias que demuestran cumplimiento o el sistema
incluye muy pocos componentes de los requisitos de la norma.

e Medio: el sistema o la documentacion existen parcialmente pero no son
completos.

e Satisfactorio: la evidencia encontrada es suficiente para demostrar que la empresa

tiene un sistema de calidad alineado con los requisitos de ISO 9001: 2000.

Siempre que sc haga referencia a 1SO 9001:2000 deberé entenderse que se refiere a

la norma internacional ISO 9001 : 2000 publicada el 15 de diciembre de 2000.



Resultados:

4. Sistema de gestiéon de calidad

e No existe evidencia del funcionamiento de un sistema de gestion de calidad
definido, el cual requiere ser establecido, documentado, puesto cn practica y
mantenido conforme a los requisitos de 1SO 9001: 2000. (4.1)

e Se encuentran definidos todos los procesos, su secuencia ¢ interaccion del sistema
de gestion de calidad. (4.1)

e Poca evidencia de la documentacién requerida para dar soporte al sistema de
gestion de calidad (manual de calidad, procedimientos actualizados y de todos los
procesos) que aseguren la efectiva planificacién, operacion y control de sus
procesos. (4.2.1)

e No esta definido el manual de calidad, existen parcialmente los procedimientos
documentados requeridos para cumplir con la norma 1SO 9001:2000 ( 4.2.2)

e Existe un procedimiento documentado que defina el proceso de control de
documentos internos requeridos. Pero no existen documentos formalmente
revisados, aprobados e identificados su nivel de revision. (4.2.3)

e Existe un procedimiento documentado que defina las actividades para la
identificacion, almacenamiento, recuperacion, proteccion, retencion y eliminacion
de los registros de calidad. Sin embargo no existe evidencia de registros creados

en la actualidad. (4.2.4)

El grado de cumplimiento del elemento 4 sistema de gestion de calidad es medio.
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. Responsabilidad gerencial

La gerencia de Confia S.A. no ha definido y comunicado su compromiso hacia el
desarrollo y mejora del sistema de gestion de la calidad. (5.1)

Se pudo evidenciar la existencia de mecanismos dirigidos a ascgurar que las
necesidades y expectativas del cliente sean identificadas y traducidas en
requerimientos, pero no existen mecanismos de evaluacién de la satisfaccion del
consumidor. (5.2)

No existe una politica de calidad definida, formalmente aprobada, comunicada y
entendida. (5.3)

No se encontraron establecidos objetivos de calidad en los niveles y funciones
dentro de la organizacién. (5.4.1)

Existe evidencia parcial de planificacion de la calidad en la organizacion, que
permita constatar el uso de datos e informacion a nivel gerencial para la definicion
de objetivos. (5.4.2)

Se evidencia la comunicacién de responsabilidades y autoridad al personal. (5.5.1)
No se evidencio que se encucntre designado cl representante de la direccién para
el SGC. (5.5.2)

No se encuentran definidos mecanismos de comunicacién interna para los
asuntos del SGC. (5.5.3)

No cxisten evidencias de la realizacion formal de Revisiones Gerenciales

enfocadas hacia el SGC. (5.6)

El grade de cumplimiento del elemento 5 responsabilidades de la gerencia es

bajo.



6. Gestion de los recursos

e Hay evidencia de la identificacion y suministro de los recursos necesarios para la
implantacién, mantenimiento y mejoramiento del SGC. 6.1

e Existe evidencia de que el personal que desempefia actividades que afecten la
calidad en el servicio es calificado sobre las bases de educacién, entrenamiento,
habilidades y experiencia. (6.2.1)

e Sc encucntra evidencia parcial de los requisitos de educacion, entrenamiento,
habilidades y experiencia que aseguran la calidad en el servicio. (6.2.2

e No existe evidencia para la identificacion de necesidades de entrenamiento y
provision del mismo. (6.2.2)

o No se ha definido un plan de entrenamiento basado en la calificacién del personal.
(6.2.2)

e No se realiza actualmente una evaluacién del entrenamiento proporcionado y su
impacto en la organizacién. (6.2.2)

o Existen rcuniones con el personal que han creado bases para promover la
participacién y conciencia de la importancia de sus actividades y como ellas
contribuyen al logro de los objetivos de la organizacion; Sin embargo, no existen
procesos de capacitacion y estandarizacion de procesos. (6.2.2)

e Los registros de educacién, experiencia y entrenamiento del personal no estan
definidos. (6.2.2)

o Existe evidencia de la decision gerencial en la determinacién, provision y
mantenimiento de la infraestructura necesaria para alcanzar la conformidad de los
requerimientos del servicio. No se ha establecido un plan de mantenimiento

formal de los equipos y sistema informatico. (6.3)
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e No existe evidencia de determinacion y administracion del ambiente de trabajo,

para alcanzar la conformidad con los requcrimientos del servicio. (6.4)

El grado de cumplimiento del elemento 6 administracién de recursos es medio.

7. Realizacion del producto

7.1 Planificacion de los procesos de realizacion

e Ciertos procesos tienen una documentacion para describir su secuencia 'y control.

(7.1

El grade de cumplimiento del elemento 7.1 planificacién de los procesos de

realizacion es medio.

7.2 Procesos relacionados con el clicnte

e Se pudo evidenciar la existencia de procesos que permitan identificar los
requerimientos del cliente, no existe un método definido para verificar la
capacidad de la empresa para cumplir con lo solicitado. Se cvidencia un método
para atender consultas de clientes y mancjo de reclamos, pero no existe un

mecanismo para su seguimiento y medicion. (7.2.1/7.2.2/7.2.3)

El grado de cumplimiento del elemento 7.2 procesos relacionados con el cliente

es medio.



7.5 Operaciones de produccion y prestacién del servicio

e Existen procedimientos documentados en las areas de operacion que definen el
modo de ejecutar las actividades de produccién. Estos procesos no s¢ cncuentran
actualizados. (7.5.1)

e No existe evidencia de métodos para validacion de procesos. (7.5.2)

e Los puntos 7.5.3/7.5.4/7.5.5 de la norma no aplican a Confia S.A.

El grado de cumplimiento del punto 7.5 operaciones de produccién y prestacion

del servicio es bajo.

7.6 Control de dispeositivos de medicion y monitoreo

Este punto dc la norma no aplica dentro del giro del negocio de Confia S.A.

8. Medicion, analisis y mejora

8.1 Generalidades

e No existe evidencia de mecanismos de medicién y monitorco para asegurar la

conformidad del producto. (8.1)

e No se evidenci6 la existencia y aplicacion de técnicas estadisticas. (8.1)

El grado de cumplimiento del punto 8.1 generalidades es medio.



8.2 Seguimiento y medicion

e No se encuentran definidos mecanismos para medir la satisfaccion del cliente.
(8.2.1)
e No se dispone de un procedimiento documentado para la ejecucion de auditorias

internas del sistema de calidad y de personal calificado para dichas auditorias.

e No estan definidos los métodos de seguimiento de los procesos. (8.2.3)

e La organizacién cuenta con mecanismos de seguimiento a la conformidad del

servicio, pero no emplea métodos que le permitan medir y evaluar el

cumplimiento de los requisitos. (8.2.4)

El grado de cumplimiento del punto 8.2 seguimiento y medicion es bajo.

8.3 Control del producto no conforme

e No se tienen definidos procedimientos documentados para la identificacion y

seguimiento de servicio no conforme. (8.3)

El grado de cumplimiento del punto 8.3 control del producto no conforme es

bajo.
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8.4 Analisis de dates

e No se disponen de indicadores que rcflcjen cl desempceiio o funcionamiento de la
empresa. No se ha medido la satisfaccion del cliente. (8.4)
e La informacion no se analiza y se presenta para revision de la Gerencia, no es

utilizada para determinar las mejoras del sistema de gestién de calidad. (8.4)

El grado de cumplimiento del punto 8.4 analisis de datos es bajo.

8.5 Mejora

e No existe evidencia de planificacion y administracion de los procesos de mejora
continua del sistema de calidad. (8.5.1)

e No existe un procedimiento de acciones correctivas y preventivas. (8.5.2/8.5.3)

El grado de camplimiento del punto 8.5 mejora es bajo.

Conclusiones:

e El grado de conformidad del sistema de calidad de Confia S.A. respecto a los
requisitos de documentacién establecidos en la Norma ISO 9001:2000 es bajo. No
se dispone de documentacion completa y la aplicacion de un sistema de calidad
conforme e a los requerimientos de la norma es incompleta.

e No existe un manual de calidad que permita definir las politicas a seguir para cada
uno de los elementos especificos de ISO 9001:2000 y que establezcan las

directrices que guien los esfuerzos de todos los funcionarios de la organizacion.



e De las areas evaluadas se puede seftalar que los procesos de realizacion tiene
cierta documentacion necesaria para un sistema de gestion de calidad aunque su
aplicacién esta exclusivamente dirigida para el area. Se recomienda atencion
especial a los procesos estratégicos y de soporte puesto que la implantacion suele
requerir ciclos largos de tiempo, asi como la revisidn y mejora de los procesos que

afectan directamente a su cadena de valor.
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6.2 Manual de calidad

Obedeciendo a los requerimientos de la Norma ISO 9001:2000, a continuacién se
detalla el manual de calidad elaborado para Confia S.A, a fin de que la misma se
cerciore de una adecuada planificacién, operacion y control de sus procesos. En este
documento se menciona, el enfoque de la misma para alcanzar la calidad mediante la
adopcién del sistema de gestién de la calidad, por lo cual se define el compromiso
del gerente general hacia la calidad, la gestion de la empresa, la politica, objetivos de

la calidad, mapa de procesos etc.



MANUAL DE CALIDAD

Codigo: MDC-DOC-001

CONFIA S.A.

CONFIA

agencia asesora productora de seguros

MANUAL DE CALIDAD

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

Basado en la norma ISO 9001:2000

Fecha de Emision: 18 de octubre de 2007

Emitido Para: Edith Echeverria.
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

Copia No. 1

Los ejemplares controlados del manual no pueden ser copiados.

Documento SG( Copia Controlada
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Compromiso del Gerente General, ante el Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

1.1.

1.2.

1:3s

1.4.

1.5.

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

INDICE

PRESENTACION DE LA COMPANIA

Informacion de la compaiia

Resena historica
Mision
Vision

Principios y valores

Alcance
Exclusiones
Politica de calidad

Objetivos de calidad

lll. DESCRIPCION DEL SGC

3.1.

3.2.

Descripcion del SGC

Diagrama de procesos
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN CONFIA S.A.
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Aprobado: Gerente General

Coédigo: MDC-DOC-001 Revision: 01

COMPROMISO DE LA GERENCIA GENERAL CON EL

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La gerencia general de Confia S.A. considerando la importancia de lograr un proceso
de mejora continua para un mayor conocimiento y control de todo el sistema
operativo de la misma que contribuya positivamente en la productividad de la
empresa, solicita a todos sus colaboradores comprometerse a trabajar con un sistema
de gestion de calidad para lograr incrementar la confianza y la lealtad de sus clientes.
Con este comprometimiento se pretende que el personal pueda llegar a involucrarse
completamente en el logro de los objetivos de la organizacion al identificar y
comprender todos los procesos y procedimientos de la misma que apoyan a la
satisfaccion del cliente con total eficiencia, eficacia y manteniendo
permanentemente la responsabilidad.

Reafirmo mi plena confianza que el sistema de gestion de calidad ISO 9001:2000
encaminara a Confia S.A. a una  administracion planificada que aporte
beneficiosamente al incremento de resultados que sean proyectados favorablemente

tanto interna como externamente.

Atentamente,

Cldiietd

Diggo Rodriguez
ERENTE GENERAL
CONFIA S A.

Documento SG( Copia Controlada
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1. PRESENTACION DE LA COMPANIA

1.1 Informacion de la compaiia

Confia S.A, es una empresa de servicios que se dedica a la gestion y de contratos de

Seguros.

El giro del negocio consiste en la contratacion de seguros de acuerdo a los planes
establecidos por sus proveedores, los cuales conforman todas las compaiiias

aseguradoras existentes en el mercado.

Confia S.A, es una empresa que cuenta con 8 colaboradores para la gestion que

amerita su giro de negocio.

Confia S.A. cuenta con credenciales otorgadas por la Superintendencia de Bancos y
Seguros, para la suscripcion de pélizas en los ramos de: incendio, robo, equipo
electronico, rotura de maquinaria, lucro cesante incendio, fidelidad, responsabilidad
civil, equipo y maquinaria, transporte, vehiculos, todo riesgo contratista,
cumplimiento de contrato, seriedad de oferta, buen uso de anticipo, buena calidad de

materiales, accidentes personales, vida y asistencia médica.

Documento SGC | Copia Controlada
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Codigo: MDC-DOC-001 Revision: 01

RAZON SOCIAL: CONFIA S.A.

NORMA: ISO 9001:2000

DIRECCION: Av. Los Guaytambos 04-102 y Montalvo. Ficoa

Ambato - Ecuador
TELEFONO: 03-2423573/ 2421603

FAX: EXT - 105

1.2 Reseina historica

Confia sociedad anénima agencia asesora productora de seguros fue constituida en la
ciudad de Ambato el siete de julio del afio 2004 con domicilio principal en Ambato,
la cual se rige por la Ley General de Seguros y el Reglamento General de la Ley
General de Seguros, Ley de Compaiiias y todas las normas dictadas al respecto por la

Superintendencia de Bancos y Seguros.

El objeto social de la empresa es la gestion, asesoramiento y colocacion de contratos

de seguros para las distintas empresas que necesiten de sus servicios.

El 6rgano supremo de la compaiiia es la junta general de accionistas la cual resuelve
todos los asuntos relacionados con otros 6rganos de la empresa a fin de brindar un

servicio de calidad. El encargado de la administracion es el directorio conformado

‘ ('Qpl‘.f(‘nnlml‘.uli

Documento SGC ‘



F. elaboracion: 18/0CT/2007 137
MANUAL DE CALIDAD F_aprobacion; 11/DIC/2007

Elaborado: Ma. Jos¢ Sanchez

gQgEb Ma. Cristina Sevilla

Aprobado: Gerente General

C(')dlgo MDC-DOC-001 Revision: 01

por el presidente, vicepresidente y gerente general cada uno con los deberes y

atribuciones correspondientes.

1.3 Mision

“Generar confianza, respaldados en los valores y principios de los accionistas,

apoyados en la experiencia y profesionalismo de nuestro capital humano, mediante

un 6ptimo asesoramiento, buscando siempre la satisfaccion del cliente y el desarrollo

de la sociedad.”

1.4 Vision

“Ser un asesor de seguros competitivo y rentable, con presencia a nivel nacional y

lider del mercado en el centro del pais, comprometido con el cliente, siempre

enmarcado en el profesionalismo, la honestidad y la buena fe.”

1.5 Principios y Valores

La gestion de Confia S.A. se basa en principios y valores de:

Buena Fe

Honradez

Etica

Respeto

Documento SGC ‘ Copia Controlada
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e Justicia

e Transparencia
e Responsabilidad
¢ Profesionalismo
e Eficiencia

e Compromiso, y

e Solidaridad

1. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN “CONFiA”

2.1 ALCANCE

El sistema de gestion de calidad de “Confia S.A.”, se aplica a:

Actividades: gestion, asesoramiento y colocacion de contratos de seguros.

Instalaciones: Oficinas en la Av. Los Guaytambos # 04-102 y Montalvo - Ficoa.

Ambato — Ecuador.

2.2 EXCLUSIONES DE REQUISITOS ISO 9001

Confia agencia asesora productora de seguros tiene como exclusion el punto 7.3

“Disefio y Desarrollo”, debido a que la empresa no se dedica a esta actividad.

Documento SGC Copia Controlada
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Confia en el punto 7.5.3. “identificacién y trazabilidad”, excluye la trazabilidad,

porque no es un requisito de producto, ni un requisito legal.

Confia excluye el punto 7.5.4 “propiedad del cliente” de la norma ISO 9001, debido
a que por politica de la misma, no se almacena ningin tipo de bien que no sea

propiedad tinica y exclusiva de la empresa.

Se excluye el punto 7.5.5 de la norma debido a que el giro del negocio no requiere de

“preservacion de un producto™.

Finalmente, se excluye el punto 7.6 ya que la empresa no utiliza ningin dispositivo

de medicion por lo cual no amerita un control de los mismos.

2.3 POLITICA DE CALIDAD

Trabajar con eficacia en la gestion, asesoramiento y produccion de seguros
brindando un servicio extraordinario que asegure la mejora continua de la calidad y

que satisfaga las necesidades de nuestros clientes.

2.4 OBJETIVOS DE CALIDAD

e Incrementar la eficacia en la gestion, asesoramiento y produccion de seguros

e Perfeccionar el servicio para asegurar la mejora continua de la calidad.

Documento SGC Copia ( ‘ontrolada
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e Incrementar la satisfaccion del cliente interno.

e Incrementar la satisfaccion del cliente externo.

1 DESCRIPCION DEL SGC

3.1 Descripcion del SGC

140

En Confia S.A. se opto por un sistema de gestion de calidad con la finalidad de

incrementar la satisfaccion de sus clientes a través del cumplimiento de sus

necesidades y expectativas, ademas de proporcionar un marco de referencia para la

mejora continua en su capacidad de servicio y operatividad.

Procedimientos

e Planificacion estratégica

e Control, mediciéon y mejora
e Ventas

e Emision

e (Cobranzas

e Atencion de siniestros

e Servicio post-venta

e Recursos humanos

e Mantenimiento

Documento SGC

Copia ( ‘ontrolada
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e Compras

Finanzas

Control de documentos y registros

Auditorias internas

3.2 Diagrama de procesos

Con la finalidad de alcanzar la satisfaccion de sus clientes, Confia S.A. ha
establecido un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2000 que
se aplica a todos los procesos, encontrandose relacionados entre si y con nuestro

cliente de la forma explicada en el mapa de procesos.

Interaccion entre procesos

Documento SGC Copia ( ‘ontrolada .
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6.3 Procesos de realizacion

De acuerdo a la forma sugerida de organizacién establecida a través de Norma ISO
9001:2000, a continuacion se describe la documentacion requerida para los procesos
de realizacion de Confia S.A. (ventas, emisién, cobranza, atencion de sintestros, y
servicio post venta) con sus respectivos procedimientos y registros; a fin de brindarle
a la empresa las herramientas necesarias que le permitan mejorar la capacidad de sus
procesos e incursionar en un sistema de gestion de calidad que encamine a la
empresa a cumplir las necesidades y expectativas de sus clientes, generando mayor

satisfaccion de los mismos.
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6.3.1 Ventas

A continuacién se presenta la documentacion requerida para el proceso de ventas:
diagrama de caracterizacion (VNT-PRC-001), su procedimiento con el respectivo
diagrama de flujo (VIN-PRO-001) y registro (VNT-REG-001) comparativo de

cotizaciones.



DOCUMENTO 8GC

F_elaboracion. |5/0CTR007
PROCESO DE VENTAS
wbacion:_03/DIC2007
Codigo: VNT-PRC-001
Revision: (1
OBJETIVO:

ASESORAR AL CLIENTE Y LOGRAR LA CONTRATACION DE SEGUROS A TRAVES DE CONFIA

ALCANCE:
Desde que s presenta el requermmiento del cliente hast la ucep de la propuesta pars la del seguro
RESPONSABLE DEL PROCESO: GERENTE GENERAL

—

(CONTROL / INDICADORES: [RESPONSABLES:

Efectividad de la nsgociacion

Plazo de contratacon Gerente General

Evolucion de las ventas Coordinadora Tecnica Comercial

[ETAPAS:
| Obtencion y revision de informacion del cliente
Entradas: 2 Andlisis de riesgos y objetos asegurados Salidar:
Proveedures: | REQUERIMIENTO DEL 3 Preseatacion de cotizaciones de compadias Clicates
CLIENTE aseguradonus 1. COTIZACION
| CLIENTE 3 COTIZACION 4 Andlisis de propuestas y presentacion de la cotizacion al cliente APROBADA
|2 CIA ASEGURADORA ASEGURADORA S Venta del seguiv. 2 SOLICITUD DE
3 SERVICIO POST VENTA 3 REPORTE PARA RENOVACION | EMISION
RENOVACIONES

DOCUMENTOS DEL PROCESO:

+ Documentacson de clieate, listado y/o detalle de objetos asegurados
+ Cotuzacion

s VNT-REG0]  Compasativo de Cotizaciones

+ Solicitud de Cotzaciomes

[REcTRsOS:

Sumumstros y equipos de oficmna

COPIA CONTROLADA




F. elaboracion: 23/0CT/2007 146
VENTAS

F. aprobacion: 12/DIC/2007
A

Elaborado: Maria José Sdanchez

-t 1 BN \I‘Iu'\hil' Gerente General

Codigo:  VNT-PRO-001 Revision: 01

1. OBJETIVO

Asesorar al cliente y lograr asegurar la contratacién de seguros a través de
Confia.

2. ALCANCE

Desde que se presenta el requerimiento del cliente hasta la aceptacion de la
propuesta presentada para la contratacion del seguro.

3. DEFINICIONES

e Cotizacion. Tasa o prima que se da, para un determinado riesgo, a
peticion de un corredor, a fin de que el asegurado pueda decidir si es
conveniente o no para sus intereses. Al emitir una cotizacion, debe
hacerse notar claramente que la misma estd basada en las
informaciones o declaraciones recibidas sobre el riesgo.

e Tasa. Es el precio por unidad de seguro, también llamada rata o rate.
Se le expresa en porcentaje. También se considera a la tasa como el
valor de la prima mas los impuestos y los recargos legales.

e Condiciones generales de la péliza._ Reflejan el conjunto de
principios basicos que establece el asegurador para regular todos los
contratos de seguro que emita en el mismo ramo o modalidad de
garantia. En tales condiciones suele establecerse normas relativas a la
extension y objeto del seguro, riesgos excluidos con caracter general,
forma de liquidacién de los siniestros, pago de indemnizaciones,
cobro de recibos, comunicaciones mutuas entre asegurador y
asegurado, jurisdiccion, subrogacion, arbitraje, etc.

e Objeto asegurade._ Es la compensacion del perjuicio econémico
experimentado por un patrimonio a consecuencia de un siniestro. Es el
bien material afecto al riesgo sobre el cual gira la funcién
indemnizatoria. Es el bien que puede verse dafiado por la ocurrencia
de un siniestro el cual puede ser tangible como intangible desde la
vida humana hasta un elemento material. Es precisamente la
naturaleza de las cosas aseguradas la que determina la clasificacion de
los seguros y, por lo tanto la que afecta a la organizacién del trabajo
en las entidades aseguradoras.

e Vigencia._ Periodo de tiempo previsto en la péliza durante el cual
surten efecto sus coberturas.

e Deducible.  Cantidad o porcentaje establecido en una péliza cuyo
importe a de superarse para que se pague una reclamacion.

e Cliente. El cliente es la persona que frecuenta un comercio para
adquirir un determinado bien o servicio. Es el que inicia un
requerimiento.

Documento SG( Copia Controlada
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VENTAS F_ aprobacion: 12/DIC/2007
C:QNEIA Elaborado: Maria José Sanchez
— N \[sn-h;.Jn Gerente General
Codigo: VNT-PRO-001 Revision: 01

4. RESPONSABLES

e (Coordinadora Técnica Comercial

5. DOCUMENTOS
e Documentacion de cliente, listado y/o detalle de objetos asegurados
e (Cotizacion
e Solicitud de cotizaciones
e Comparativo de Cotizaciones VNT-REG-001

6. POLITICAS

e Para gestionar la venta se debera considerar las condiciones generales
establecidas por cada una de las Compaiias Aseguradoras.

7. ACTIVIDADES (diagrama de flujo)

Documento SGC | Copia Controlada
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VENTAS

F. elaboracion: 23/0CT/2007
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I aprobacién: 12/DIC/2007

Elaborado: Maria José Sanchez

Codigo: VNT-PRO-001

Aprobado: Gerente General

Revision: 01

Iﬁ)(iwicrlmm@ SGC

Copia Controlada

VNT-PRO-001: anexo 1
Actividad Descripcion Responsable
(INicIo )
Se establece contacto el cliente fijar cita
con para y Coordinadora
COMACT%EE:?EPUESTA AL proponer las opciones y crearle la necesidad de Técnica Comercial
contratar un seguro
LE
INTERESA? N°+
[ FIN )
I
S
. Coordinadora
SOLICITA INFORMACION Y Se solicita la informacion para estructurar el Técnica Comercial
DOCUMENTACION requerimiento del cliente
ANALISIS DE RIESGOS Y Se analiza el cliente y objeto asegurado para Cacace Genem
OBJETOS ASEGURADOS establecer riesgos y posibles propuestas de seguros Técnica 1l
- Comercial
Y
m&gA Se envia la carta de solicitud de cotizacion con los Coordinadora
ASEGURA datos del cliente y objeto asegurado. Técnica Comercial
1 ASEGURADORA La Aseguradora analiza y emite la cotizacion Aseguradora
ELABORACIONDEi Se elabora un en base a los y Goondinadora
COMPARATIVO i POE VT REe Técnica Comercial
l Gerente General
Coordinadora
mgessys?o%"z:é‘guugm Se presenta al cliente las opciones y se analiza Técnica Comercial
ACEPTA - j
‘ [ FIN
si — )
ENTREGA DE DOCUMENTOS Se entrega los documentos al Asistente de Emision Tc.m"" “mm"
[ EMISION )




K
F. elaboracion: 23/0CT/2007
F. aprobacien. 12/DIC/2007
CONFIA COMPARATIVO DE COTIZACIONES Elaborado: Maria José Sanchez
T Aprobado: Gerente General
Codigo: VNT-REG-001 Revision: 01
CIA. ASEGURADORA RAMO COBERTURAS TASAS DEDUCIBLES PRIMA NETA |PRIMA TOTAL
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6.3.2 Emision

A continuacion se presenta la documentacion requerida para el proceso de emision:
diagrama de caracterizacion (EMS-PRC-002), su procedimiento con el respectivo

diagrama de flujo (EMS-PRO-001), e instructivo (EMS-INT-001).



DOCUMENTO SGC

PROCESO DE EMISION

OBJETIVO:

Codigo: EMS-PRC-002

F_elaboracion. | S/0CTR007

03MIC2007

GESTIONAR LA EMISION DE POLIZAS EN EL MENOR TIEMPO POSIBLE Y SIN ERRORES

ALCANCE:
[Desde I revision de condiciones pers emision de la poliza, hasta ls aprobacion de 1t misma.

[RESPONSABLE DEL PROCESO: COORDINADORA TECNICA COMERCIAL

CONTROL / INDICADORES: [RESPONSABLES:
Efectividad de la enusion
Calidad en la eusion
Courdinadora Técnica Comercial
Asistente de Emision
[FTAPAS:
1 Revision de condiciones
2. Revision y solicitud de documentos requeridos pans la emision
i e 3. Ingreso de la informacion ul sistema
| ACEPTACION DEL 4 Envid de solicitud de emision y documentos & CIA Aseguradors
| VENTAS CLIENTE S Recepeitn y revision de cumplimiento de requisitos pars emision de la
2 CIA ASEGURADORA 2 INSPECCION poliza
3 POST VENTA 3 DOCUMENTACION 6 Aprobacion de la Poliza en el sistema
DEL CLIENTE 7 Aceptacion de la Poliza por parte del cliente
4. POLIZA DE SEGUROS

[DOCUMENTOS DEL PROCESO:
P 100

'« Documentacion de cliente, listado y/o detalle de objetos ascgurados
» Polom

+ Registron digitales disponibles en el Sistema Mastersoft

+ Solicitud de Emisan

[« EMS-INT-00] Cendiciones para Emision

Clientes:

1. CIA ASEGURADORA
2. COBRANZA

[RECURSOS:

Sistema de Seguros
Sumunistros v equipos de oficina

COPIA CONTROLADA
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EMISION =
I'. aprobacion: 12/DIC/200
m Izlaborado: Maria José Sanchez

Aprobado. Gerente ( yeneral

Codigo: EMS-PRO-001 Revision: 01

1. OBJETIVO
Gestionar la emision de pélizas en el menor tiempo posible y sin errores.
2. ALCANCE

Desde la revision de condiciones para emision de la poliza, hasta la aprobacion
de la misma.

3. DEFINICIONES

e Tasa.- Es el precio por unidad de seguro, también llamada rata o rate. Se le
expresa en porcentaje. También se considera a la tasa como el valor de la
prima mas los impuestos y los recargos legales.

e Condiciones generales de la péliza._ Reflejan el conjunto de principios
basicos que establece el asegurador para regular todos los contratos de seguro
que emita en el mismo ramo o modalidad de garantia. En tales condiciones
suele establecerse normas relativas a la extension y objeto del seguro, riesgos
excluidos con caracter general, forma de liquidacion de los siniestros, pago de
indemnizaciones, cobro de recibos, comunicaciones mutuas entre asegurador
y asegurado, jurisdiccion, subrogacion, arbitraje, etc.

e Objeto asegurado._ Es la compensacion del perjuicio econémico
experimentado por un patrimonio a consecuencia de un siniestro. Es el bien
material afecto al riesgo sobre el cual gira la funcién indemnizatoria. Es el
bien que puede verse dafiado por la ocurrencia de un siniestro el cual puede
ser tangible como intangible desde la vida humana hasta un elemento
material. Es precisamente la naturaleza de las cosas aseguradas la que
determina la clasificacion de los seguros y, por lo tanto, la que afecta a la
organizacion del trabajo en las entidades aseguradoras.

e Vigencia. Periodo de tiempo previsto en la poliza durante el cual surten
efecto sus coberturas

e Deducible. Cantidad o porcentaje establecido en una péliza cuyo importe a
de superarse para que se pague una reclamacion.

e Clientes de Concesionarios. Conforman todos aquellos clientes de
concesionarios con los cuales se han establecido acuerdos comerciales para
brindar servicio inmediato en la emisién de las polizas para mutuos clientes.

e Clientes Especificos._ Conforman todas aquellas empresas y/o personas que
mantienen programas de seguros a través de Confia, lo cual implica gestion
constante durante la vigencia en curso.

e Clientes en General. Conforman todas aquellas personas que no son
clientes especificos ni de concesionarios, ni de terceros, que requieren
asesoramiento para la contratacion de un seguro.

e Clientes de Terceros. Conforman todas aquellos clientes de entidades
financieras con las cuales se han establecido acuerdos comerciales para
brindar servicio inmediato en la emision de las polizas para mutuos clientes.

Documento SGi Copia Controlada
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EMISION -

F. aprobacion: 12/DIC/2007
m Elaborado: Maria José¢ Sanchez
N Aprobado: Gerente General

Codigo: EMS-PRO-001 Revision: 01
4. RESPONSABLES

e Asistente de Emision
e (Coordinadora Técnica Comercial

5. DOCUMENTOS

Inspeccion

Documentacion de cliente, listado y/o detalle de objetos asegurados
Poliza

Registros digitales disponibles en el Sistema Mastersoft.

Solicitud de Emision

EMS-INT-001 Condiciones para Emision

6. POLITICAS

e Para gestionar la emision se debera considerar el instructivo definido para
clientes de concesionarios, clientes especificos, clientes en general y
clientes de terceros, segun acuerdos con Compaiiias Aseguradoras. (EMS-
INT-001)

7. ACTIVIDADES (diagrama de flujo)

I .
Documento SG( Copia Controlada
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22/0CT/2007

F. elaboracion
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I aprobacion: 12/DIC/2007

Elaborado: Maria José Sanchez

Codigo: EMS-PRO-001

Aprobado: Gerente General

Revision: 01

———— . —
EMS-PRO-001: anexo 1
Actividad Descripcion Responsable
'sPv]  (“ventas )
‘ Se revisa las condiciones aceptadas con el cliente para Asistente de
’—J REVIEION DF la emision de 1a poliza’ Ia tasa,
| CONDICIONES del cliente y del objeto asegurado. (EMS-INT-001)

REMSlJ Se revisa la 6n y de no estar Asistente de
sot.lcmg'u)c se soiicita la seglin los de Emision
REQUERIDOS cada tipo de péiiza.

Se ingresa la informacién en el Sistema

INGRESO DE Asistente de

INFORMAGI MASTER:OFT ' se genera la Emision
La de Emision y los

ENVIO DE 9 Asistente de

SoLk ‘ para emisién de péliza) son enviados a la Compaiiia de E "

S

En la Aseguradora asignada se efectia el tramite para ASEGURADORA
[’i l ASESURACORY Ia Emision de la Péliza.
: l
Se recepla y se revisa el de los de
) REVISION solichados para la emision de la péliza. Emision
DE POLIZA
e Asistenie de
APROBACION Se aprueba e ingresa la Péliza en el Sistema de Emision
‘ acuerdo a la informacién que consta en la misma.
v
NOTIFICACION Comunicacién telefonica al cliente sobre el tramite. e
'
En el caso de que el cliente no acepte la péliza, se .
Aospta el Solicita a la Aseguradora la Anulacion de la misma, Asistente de Emision
cliente? mediante una Nota de Crédito.
I
2
FIRMA DE LA De estar de acuerdo con |a poliza se efectua la Asistente de Emision
POLIZA Y PAGO aceptacion de la misma y el pago
[ Fin )

I )ncum:mn?i( .
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m Elaborado: Maria José Sanchez

F. elaboracion: 22/0CT/2007 1

W
W

CONDICIONES DE EMISION

F. aprobacion: 12/DIC/2007

Aprobado: Gerente Gen ral

Codigo: EMS-INT-001 Revision: 01

1. OBJETIVO:

Establecer los lineamientos indispensables para la emision de polizas requeridas por
los diferentes clientes.

2. PASOS:

CLIENTES CONSECIONARIOS

Se recepta la documentacion del cliente por parte del consecionario.

Se revisa los datos y que la documentacion este completa.

Se definen las condiciones generales de la poliza, tasas y forma de pago
segun los convenios negociados con cada consecionario.

Se ingresa la solicitud en sistema Mastersoft.

Se imprime la solicitud de emision y se envia a la Cia. Aseguradora.

Se revisa que los datos, condiciones y costo de la poliza estén acorde a la
solicitud de emision.

Se aprueba la poliza en sistema Mastersoft.

Se envia poéliza al consecionario o notifica al cliente directamente segun
lo acordado con cada consecionario.

CLIENTES ESPECIFICOS

Recepcion de la solicitud del cliente.

Revisar la documentacién, solicitar datos que no estén claros o otros
documentos faltantes.

Ingresar datos en sistema Mastersoft.

Impresion y envi6 de solicitud de emision a Cia. Aseguradora.

Recepcion de poliza de seguros, revision de datos y condiciones.
Aprobacion de poliza en sistema.

Envi6 de poliza al cliente.

CLIENTES EN GENERAL

Recepcion de documentos y datos posterior a la venta.

Ingreso de datos en sistema Mastersoft.

Impresion y envié de la solicitud de emision a Cia. Aseguradora.
Recepcion de poliza de seguros, revision de datos y condiciones.
Aprobacion de péliza en sistema.

Notificaciéon de poéliza al cliente.

Documento S Copia Controlada



CONDICIONES DE EMISION

I elaboracion: 22/0CT/2007

F. aprobacion: 12/DIC/2007

Elaborado: Maria José¢ Sanchez

Codigo: EMS-INT-001

Aprobado: Gerente General

Revision: 01

CLIENTES DE TERCEROS

Se recepta la documentacion por parte de la Financiera.
Se revisa los datos y que la documentacion este completa.
Se definen las condiciones generales de la poliza, tasas y forma de pago
segun los convenios negociados con cada financiera.
Se ingresa la solicitud en sistema Mastersoft.

Se imprime la solicitud de emision y se envia a la Cia. Aseguradora.

156

Se revisa que los datos, condiciones y costo de la péliza estén acorde a la

solicitud de emision.

Se aprueba la poliza en sistema Mastersoft.
Se envia poliza a la financiera o notifica al cliente directamente segun lo

acordado con cada financiera.
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6.3.3 Cobranza

A continuacién se presenta la documentacidn requerida para el proceso de cobranzas:
diagrama de caracterizacién (CBR-PRC-003), su procedimiento con el respectivo

diagrama de flujo (CBR-PRO-001), e instructivo (CBR-INT-001).



DOCUMENTO SGC

PROCESO DE COBRANZA

F_elaboracién 16/0CT/2007

son_ O4/DICR007

< et a3

[OBJETIVO:

Codige: CBR-PRC-003

ALCANCE:

[MANTENER UN RIGUROSO SEGUIMIENTO DE LA CARTERA, EFECTIVIZANDO EL COBRO DE LA CUOTA INICIAL Y COMISIONES EN EL MENOR TIEMPO POSIBLE

Desde: la revision de la poliza aprobeds en ¢l sistema, hasta of envio del pago  la Compadia Aseguradora y el respectivo cobro de Is comision

RESPONSABLE DEL PROCESO: COORDINADORA TECNICA DE COBRANZA

[RESPONSABLES:

Directors Administrativa Financiera
Coondinador Técnico de Cobranza

1. Obtencion del estado de cuenta quincenal
2. Verificacion de clientes impagos

4. Recepcion del pago ¥ envio & &l Cls aseguradorn
5. Revimon de liquidacion de comisiones y facturscion o 1a Cia.
scguradora

6. Revimon de comisiones § pago Agentes

—_——
CONTROL / INDICADORES:
|Efectividad de la wobranza
Cartera vencida
Finns
Proveedures: | POLIZAS APROBADAS 3. Contact ol chicos
) 2 ESTADODECUENTA  DE
1 ENSION CLIENTES
2 CIA ASEGURADORA 3 LIQUIDACION DE COMISIONES A
DOCUMENTOS DEL PROCESO:

+ Estado de cuente
+ Documentos de pago

CBRANT-00! Condiciones para Cobranzas

Registios digitales disponibles en ol Sistems Mastersolt

RECURSOS:

Salidas:

1. PAGO DEL CLIENTE
2 CONFIRMACION DE
PAGO

Clientes:

|, CIA ASEGURADORA
2. ATENCION SINIESTROS
3. SERVICIO POST VENTA

Sistema de Seguros

¥ equipos de oficina

COPIA CONTROLADA
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COBRANZA IF. aprobacion: 13/DIC/2007

Elaborado: Maria José Sianchez

Aprobado: Gerente General

Caodigo: CBR-PRO-001 Revision: 01

1. OBJETIVO

Mantener un riguroso seguimiento de la cartera, efectivizando el cobro de la
cuota inicial y comisiones en el menor tiempo posible.

2. ALCANCE

Desde la revision de la poliza aprobada en el sistema, hasta el envio del pago a la
Compaiiia Aseguradora y el respectivo cobro de la comision.

3. DEFINICIONES

e Pago. Es uno de los modos de extinguir las obligaciones, que consiste en el
cumplimiento efectivo de la prestacion debida.

e Cuota inicial. _Es el monto en efectivo que se paga para la compra de un
bien o servicio. Cuanto mayor sea el pago inicial, menor sera el monto de su
préstamo.

e Financiamiento._ Es el conjunto de recursos monetarios financieros para
llevar a cabo una actividad econémica, con la caracteristica de que
generalmente se trata de sumas tomadas a préstamo que complementan los
recursos propios.

e Cliente Concesionarios. Conforman todos aquellos clientes de
concesionarios con los cuales se han establecido acuerdos comerciales para
brindar servicio inmediato en la emision de las pdlizas para mutuos clientes.

e Clientes Especificos. Conforman todas aquellas empresas y/o personas que
mantienen programas de seguros a través de Confia, lo cual implica gestion
constante durante la vigencia en curso.

e Clientes en General._ Conforman todas aquellas personas que no son
clientes especificos, ni de concesionarios, ni de terceros, que requieren
asesoramiento para la contratacion de un seguro.

e Clientes de Terceros. Conforman todas aquellos clientes de entidades
financieras con las cuales se han establecido acuerdos comerciales para
brindar servicio inmediato en la emisién de las polizas para mutuos clientes.

4. RESPONSABLES

e C(Coordinadora Técnica de Cobranzas
e Directora Administrativa Financiera

5. DOCUMENTOS
e Registros digitales disponibles en el Sistema Mastersoft
e Estado de cuenta
e Documentos de pago
e Liquidacioén de comisiones
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COBRANZA F_aprobacion: 13/DIC/2007
Elaborado: Maria José Sanchez
%ﬂé Aprobado: Gerente General
Codigo: CBR-PRO-001 Revision: 01
e CBR-INT-001 Condiciones para Cobranzas

6. POLITICAS

e Para gestionar el cobro se debera considerar el instructivo definido para
concesionarios, clientes especificos, clientes en general y clientes de

terceros.
e Proceder a facturar las comisiones de acuerdo a la liquidacién recibida

una vez que se haya revisado.

7. ACTIVIDADES (diagrama de flujo)

CBR-PRO-001: anexo 1
Actividad Descripcion Responsable
[ EMISION )
—— l Se revisa los estados de cuenta semanalmente Coordinadora Técnica de
REVISION DE ESTADO DE obtenidos a través de las Aseguradoras o del sistema Cobranzas
CUENTA MASTERSOFT.
, 2
VERIFICACION DE LOS Se verifican los clientes que no hayan pagado la cuota Coordinadora Técnica de
CLIENTES IMPAGOS inicial, de acuerdo al tipo de clienta (CBR-INT-001) Cobyaras
X C Técnica de
Se contacta al cliente y notifica o
B iy e
| ) Y se coordina para receptar el pago

Coordinadora Técnica de
RECEPCION DEL PAGO Se recepta el pago Cobranzas
=5 l no |

CORRECTO?

|

sl
. v
‘ Se registra el pago en ol sistema

REGISTRO DE PAGO Automdticamente se obtiene la carta para adjuntar al Coordinadora Técnica de
' pago Cobranzas
SPV )
ASN )
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I. aprobacion: 13/DIC/2007

CONDICIONES DE COBRANZA

Elaborado: Maria José Sanchez

Aprobado: Gerente General

Codigo: CBR-INT-001 Revision: 01

1. OBJETIVO:

Establecer
clientes.

los lineamientos indispensables para la gestion de cobro a los diferentes

2. PASOS:

CLIENTES CONSECIONARIOS

Se procede a revisar los estados de cuenta y se clasifica el consecionario
al que pertenece el cliente, ya que la forma de pago dependera de lo
acordado con cada consecionario.

Si la poliza paga el cliente se le notifica directamente via telefonica los
valores adeudados para que se acerque a cancelarlos o se le indica los
numeros de cuenta de la Cia. Aseguradora con la cual mantiene el seguro
para que realice el deposito respectivo, solicitindole enviar el
comprobante de deposito por fax para respaldo.

Si los valores del seguro son retenidos por el consecionario, se envia un
estado de cuenta de los clientes y valores adeudados, acoplandonos a las
politicas de pago de cada uno.

Al recibir el pago se coteja con los valores del estado de cuenta, en caso
de alguna diferencia se acude a los fisicos, los cheques y efectivo se
revisa minuciosamente para evitar devoluciones.

Se ingresa el pago al sistema Mastersoft y se emite la carta respectiva de
respaldo para enviar a la Cia. Aseguradora conjuntamente con el valor
correspondiente.

CLIENTES ESPECIFICOS

Se procede a emitir el estado de cuenta para clasificar a los clientes.

Se solicita a la Cia. Aseguradora un estado de cuenta con el fin de cotejar
y detectar diferencias, si las hubiera.

Se envia el estado de cuenta al cliente para su revision.

Los valores enviados por el cliente son cotejados con el estado de cuenta
y sistema para evitar variaciones.

Recibido el pago se revisa minuciosamente el dinero y/o cheques.

Se ingresa el pago al sistema Mastersoft y se emite la carta respectiva de
respaldo para enviar a la Cia. Aseguradora conjuntamente con el pago.

CLIENTES EN GENERAL

Se procede a emitir revisar los estados de cuenta para definir los valores
adeudados y clasificar a los clientes.

Se notifica directamente al cliente via telefonica los valores adeudados
para que se acerque a cancelarlos o se le indica los nimeros de cuenta de
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CONDICIONES DE COBRANZA - -
I, aprobacion: 13/DIC/200
Elaborado: Maria José Sanchez

Aprobado: Gerente General

Codigo: CBR-INT-001 Revision: 01

la Cia. Aseguradora con la cual mantiene el seguro para que realice el
depésito respectivo solicitandole enviar el comprobante de dep6sito por
fax para respaldo.

e Los valores recibidos del cliente son minuciosamente revisados y se
coteja con el estado de cuenta y en caso de detectar diferencias se acude a
los fisicos.

e Se ingresa el pago al sistema Mastersoft y se emite la carta respectiva de
respaldo para enviar a Cia. Aseguradora conjuntamente con el pago.

CLIENTES DE TERCEROS

e Se procede a revisar los estados de cuenta y se clasifica a los clientes, a
fin de identificar a la financiera a la cual pertenece el cliente.
Se envia un estado de cuenta de los clientes y valores adeudados.
A la recepcion del pago los valores son minuciosamente revisados y
cotejados con el estado de cuenta.

e Se ingresa el pago al sistema Mastersoft y se emite la carta respectiva de
respaldo para enviar a Cia. Aseguradora conjuntamente con el pago.

En cualquiera de los casos al existir pagos vencidos debera realizarse el seguimiento
de cobro a través de mails, cartas y/o llamadas telefonicas para evitar un alto nivel
de cartera vencida.
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6.3.4 Atencion de siniestros

A continuacion se presenta la documentacion requerida para ¢l proceso de atencion
de siniestros: diagrama de caracterizacion (ASN-PRC-004) y su procedimicnto con

el respectivo diagrama de flujo (ASN-PRO-001).



DOCUMENTO SGC

IMONITOREAR LOS TRAMITES DE SINIESTROS HASTA SU LIQUIDACION EN EL MENOR TIEMPO POSIBLE

F. elsboracion: 16/0CT2007
PROCESO DE ATENCION DE SINIESTROS
o (M/DICR007
[Elaborado Ma Jose Sinchez
oy e pen v
Codige:  ASN-PRC-004
OBJETIVO:

ALCANCE:

Desde ba verificacion de la informacion del cliente y objeto asegurado hasta la entrega de ls liquidacion definitiva

|RESPONSABLE DEL PROCESO: COORDINADOR TECNICO DE SINIESTROS

— e
(CONTROL / INDICADORES:
Nivel de eficacia en la resolucion de un sunestro
en atencion de sumestros

Entradas:
[Proveedores: 1. CONFIRMACION DE PAGOS AL
DIA
1. COBRANZA 2. DOCUMENTACION DE
2 CIA ASEGURADORA SUSTENTO DEL RECLAMO
3. CLIENTE 3 LIQUIDACION DE
SINIESTRO

RESPONSABLES:

(Coordinador Técnico de Sinestros

ETAPAS:

1. Revison de condiciones de la poliza y pagos al dia

2 Ingreso de la mformacion ol sistema

3 Notificacion de! simiestro @ la CIA Aseguradora

4. Inspeccion por parte de s CIA Aseguadorn del
obyeto smestrado

5 Revimon y solicitud de documentos

requendos pars la presentacion del reclamo

Envio de documentacion « la CIA Ascguradors

Recepcion de la liquidacion del smiestro y entrega

al cliente

Clientes:

1. CIA ASEGURADORA
2. CLIENTE ASEGURADO

[RECURSOS:

Sistema de Seguros
Suministros v equipos de oficing

COPIA CONTROLADA
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Codigo: ASN-PRO-001 Revision: 01

1. OBJETIVO

Monitorear los tramites de siniestros hasta su liquidacién en el menor tiempo
posible.

2. ALCANCE

Desde la verificacion de la informacion del cliente y objeto asegurado hasta la
entrega de la liquidacion definitiva.

3. DEFINICIONES

e Siniestro._ Es la manifestacion concreta del riesgo asegurado, que
produce unos dafios garantizados en la péliza hasta determinada cuantia.
Es un acontecimiento que por originar unos dafios previstos en la poliza,
motiva a la aparicion del principio indemnizatorio, obligando a la entidad
aseguradora a satisfacer, total o parcialmente, al asegurado o a sus
beneficiarios, hasta el monto garantizado en el contrato.

e Liquidacién._ La liquidacion de siniestros comienza con la
comunicacion que el asegurado o el beneficiario del seguro deben
formular a la entidad aseguradora, para que esta abone el capital
asegurado. Para la liquidacion de los siniestros resultan necesarias tres
etapas: la comprobacién del siniestro, su valoracion y la liquidacion
propiamente dicha para proceder a su pago.

e Condiciones generales de la péliza._ Reflejan el conjunto de principios
basicos que establece el asegurador para regular todos los contratos de
seguro que emita en el mismo ramo o modalidad de garantia. En tales
condiciones suele establecerse normas relativas a la extension y objeto del
seguro, riesgos excluidos con caracter general, forma de liquidacion de
los siniestros, pago de indemnizaciones, cobro de recibos,
comunicaciones mutuas entre asegurador y asegurado, jurisdiccion,
subrogacion, arbitraje, etc.

e Objeto asegurado._ Es la compensacion del perjuicio econémico
experimentado por un patrimonio a consecuencia de un siniestro. Es el
bien material afecto al riesgo sobre el cual gira la funcién indemnizatoria.
Es el bien que puede verse dafiado por la ocurrencia de un siniestro el
cual puede ser tangible como intangible desde la vida humana hasta un
elemento material. Es precisamente la naturaleza de las cosas aseguradas
la que determina la clasificacion de los seguros y; por lo tanto, la que
afecta a la organizacion del trabajo en las entidades aseguradoras.

e Deducible. Cantidad o porcentaje establecido en una poliza, cuyo
importe a de superarse para que se pague una reclamacion.
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Codigo:  ASN-PRO-001 Revision: 01

4. RESPONSABLES

e (Coordinador Técnico de Siniestros
e (Gerente General

5. DOCUMENTOS

Registros digitales disponibles en el Sistema Mastersoft.
Documentacion de sustento del reclamo

Inspeccion

Liquidacién del reclamo

Solicitud de documentos

6. POLITICAS

e Todo cliente es tratado dentro del marco de la ética y la eficiencia.

7. ACTIVIDADES (diagrama de flujo)
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F. elaboracion: 26/0CT/2007
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Elaborado: Maria José Sanchez
S Aprobado: Gerente General
Cédigo: ASN-PRO-001 Revision: 01
ASN-PRO-001: anexo 1
Actividad Descripcion Responsable
INICIO
RECEPCIONDELA Se recepta la llamada o visita del cliente para la Coordinador Técnico
NOTIFICACION DEL notificacion del siniestro. de Siniestros
SINIESTRO
RE\S;‘%NUDEN:'OS Se revisa datos del cliente, condiciones de la poliza, y WTW
OBJETO ASEGURADO PyOACS AEAGUFIS:
v
Se revisa si es viable 0 no el tramite del siniestro Coordinador Técnico
VIABILIDAD »{(__Fin Si es viable se procede al trimite con la Cia. Aseg de
) Sino lo es, se da por terminado el proceso
|
sl
v
INGRESO DE | Se ingresa la informacion del siniestro en el sistema Coordinador Técnico
INFORMACION MASTERSOFT de Siniestros
¢ Coordinador Técnico
EMISION DE SOLICITUD, Se envia al cliente la solicitud de documentos de de Siniestros
DE DOCUMENTOS acuerdo al tipo de siniestro
Nmﬁ,’,‘g:gggf, Se notifica sobre el siniestro a la Cia. Aseguradora ( via
CIA. ASES telefonica y escrita)
I
La Cia. Aseg realiza la 6n del o los ASEGURADORA
’ ] ARE . } objetos siniestrados
gmm Una vez que el cliente ia se c Técnico
el CHESTRO envia a la Cia. Aseguradora de Siniestros
¥
‘ LASEGW ‘ l Recepta la documentacion ASEGURADORA
- |
SRR Revisa el caso y si estd completo y es viable prosigue con
I VIABLE, el tramite.
DEL CASO = Si esta incompleta devuelve al broker ASEGURADORA
v Si no es viable emite negativa para el cliente y broker
[ Fin
COMPLETO
v
APROBACION ’ Se aprueba el tramite y se emite |a orden de
reparacion o reposicion del objeto siniestrado ASEGURADORA
ASEGURADORA Paga al taller ; &
t ‘ W \ Procede a realizar a liquidacion ASEGURADORA
| sawmﬁanoﬂulddhmmq.nwn Coordinador Técnico
NOTIFICACION AL inCla. 2 pacer b s Ghiasios
CLIENTE N
el caso.
FIRMA Y ENTREGA ” Coordinador Técnico
P a gar la al cliente y que
DE LA LIQUIDACION S la racepcitn: de Siniestros
[
( Fin )
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6.3.5 Servicio post venta

A continuacién se presenta fa documentacion requerida para el proceso de servicio
post-venta: diagrama de caracterizacion (SPV-PRC-005), su procedimiento con el
respectivo diagrama de flujo (SPV-PRO-001), instructivo (SPV-INT-001) y registro

(SPV-REG-001) reporte de vencimientos.



PROCESO DE SERVICIO POST VENTA

Codige: SPV-PRC-00%

[oRETve:

BRINDAR AL CLIENTE ASEGURADO UNA ATENCION Y ASESORIA PERSONALIZADA QUE GARANTICE LA RENOVACION DE SUS POLIZAS A TRAVES DE CONFIA

ALCANCE:
Desde la revision y/o sctualizacson de Ja informacion del chente hasta la negociacsin macial pars be renovecion de las polias

[RESPONSABLE DEL PROCESO: COORDINADORA TECNICA COMERCIAL

[+ SPY-REG-01  Reparte de Vencimientos
[+ SPV-INT-001 Condicumes de Renovacion

Swmumistros  equipos de oficine

T
CONTROL / INDICADORES: ESPONSABLES:
Satisfaccion del cliente extemo_| Coordinadora Técaicn Comecial
de! cliente externo 2
Efectividad ez renovacion
[ETaFas
1 Rewvison yio actualizacion de informacion del
Entradas: - Salidas:
o] 2 Contacto con el cliente pars conocer su sitisscion | REPORTE PARA Clientes:
' | CONFIRMACION DE PAGO actudl o posibles requerimientos RENOVACIONES .
1. COBRANZA 2 REPORTE DE VENCIMIENTOS 3 Andliss y trimite de roquerirmientos 1 ACEFTACION | CLENTE
2 CLEENTE 3 INFORMACION DEL 4 b dela piliom y micil INICIAL PARA 2 VENTAS
CLIENTE RENOVACION - EMISION
DOCUMENTOS DEL PROCESO: [REcTRsos:
[+ Regostros digatales dispembles en of Sestema Mastersofl Susterna de Scguros
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Codigo: SPV-PRO-001 Revision: 01

1. OBJETIVO

Brindar al cliente asegurado una atencion y asesoria personalizada que garantice
la renovacion de sus polizas a través de Confia.

2. ALCANCE

Desde la revision y/o actualizacion de la informacion del cliente hasta, la
negociacion inicial para la renovacion de las polizas.

3. DEFINICIONES

e Negociacién._ Es el proceso por el que las partes interesadas resuelven
conflictos, acuerdan lineas de conducta, buscan ventajas individuales o
colectivas o procuran obtener resultados que sirvan a sus intereses
mutuos. Se contempla generalmente como una forma de resolucion
alternativa de conflictos.

e Tasa. Es el precio por unidad de seguro, también llamada rata o rate. Se
le expresa en porcentaje. También se considera a la tasa como el valor de
la prima mas los impuestos y los recargos legales.

e Condiciones generales de la péliza._ Reflejan el conjunto de principios
basicos que establece el asegurador para regular todos los contratos de
seguro que emita en el mismo ramo o modalidad de garantia. En tales
condiciones suele establecerse normas relativas a la extension y objeto del
seguro, riesgos excluidos con caracter general, forma de liquidacion de
los siniestros, pago de indemnizaciones, cobro de recibos,
comunicaciones mutuas entre asegurador y asegurado, jurisdiceion,
subrogacion, arbitraje, etc.

e Objeto asegurado._ Es la compensacion del perjuicio econémico
experimentado por un patrimonio a consecuencia de un siniestro. Es el
bien material afecto al riesgo sobre el cual gira la funcion indemnizatoria.
Es el bien que puede verse dafiado por la ocurrencia de un siniestro el cual
puede ser: tangible como intangible desde la vida humana hasta un
elemento material. Es precisamente la naturaleza de las cosas aseguradas
la que determina la clasificacion de los seguros y; por lo tanto, la que
afecta a la organizacion del trabajo en las entidades aseguradoras.

e Vigencia._Periodo de tiempo previsto en la péliza durante el cual surten
efecto sus coberturas.

e Deducible.  Cantidad o porcentaje establecido en una poliza cuyo
importe a de superarse para que se pague una reclamacion.

e Clientes Concesionarios. Conforman todos aquellos clientes de
concesionarios con los cuales se han establecido acuerdos comerciales
para brindar servicio inmediato en la emisién de las polizas para mutuos
clientes.

Documento SO Copia Controlada



I, elaboracion: 25/0CT/2007 171
SERVICIO POST VENTA I aprobacion. 14/DIC/2007

Elaborado: Maria José Sanchez
r::I “ b » Aprobado: Gerente General

Caodigo: SPV-PRO-001 Revision: 01

e Clientes Especificos._ Conforman todas aquellas empresas y/o personas
que mantienen programas de seguros a través de Confia, lo cual implica
gestion constante durante la vigencia en curso.

e Clientes Generales._ Conforman todas aquellas personas que no son
clientes especificos, ni de concesionarios, ni de terceros, que requieren
asesoramiento para la contratacién de un seguro.

* Clientes de Terceros._ Conforman todas aquellos clientes de entidades
financieras con las cuales se han establecido acuerdos comerciales para
brindar servicio inmediato en la emision de las polizas para mutuos
clientes.

4. RESPONSABLES
e (Coordinadora Técnica Comercial
5. DOCUMENTOS

Registros digitales disponibles en el Sistema Mastersoft.
SPV-REG-001 Reporte de Vencimientos
SPV-INT-001 Condiciones de Renovacion

6. POLITICAS

e Para gestionar la renovacion se debera considerar el instructivo definido
para clientes de concesionarios, clientes especificos, clientes en general y
clientes de terceros. (SPV-INT-001)

e Mantener buen trato con el cliente y presentar soluciones a sus
requerimientos.

e En caso de clientes potenciales se negociara la emision de las polizas, lo
cual es reportado a ventas para su gestion.

7. ACTIVIDADES (diagrama de flujo)
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Codigo: SPV-PRO-001

Aprobado: Gerente General

Revision: 01

Documento SGi(
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SPV-PRO-001: anexo 1
Actividad
[ INICIO |
| v ‘ |
| REVISION DE Se obtiene del sistema el reporte de vencimientos
INFORMACION DEL mensuales (SPV-REG-001)
CLIENTE
l 1 Se revisa la informacion del cliente (SPV-INT-001)|
y en caso de no estar actualizada se busca fuentes
externas para obtener informacion, tales como:
INFORMACION « Compafiias Aseguradoras
ACTUAL? » Bt
‘ = Referencias Personales
| « Concesionanos
| T
| BUSCAR FUENTES 2. Sila informacion es actual, se contacta al cliente y
Sl | EXTERNAS PARA se su situacin aciual realizando las
' OBTENER INFORMACION preguntas.
1 = Datos personales
J « Si iene inquietudes sobre su poliza
J « Si ha tenido algun sinlestro anterionmente
v » Si recibi6 la asesoria adecuada
el de la
CONTACTO CON EL « Notificar el vencimiento de la poliza con un mes de
CUE;"E » Ofrecer nuevos productos y servicios
| Coordinndorn
v Técnica Comercial
ACTUALIZACION DE LA Sep 5 - —
INFORMACION MASTERSOFT Slsme
|
v
EXISTEN
REQUERIMENTOS?
SI
|
‘ COMUNICA AL 1 EN caso de que existan requenmientos se asignard sl
»> PROCESO frea responsable
INVOLUCRADO }
\ : NO
(AN ) ‘
|
PLANTEA LA En caso de ser renovacion/emision se procede a
RENOVACION/EMISION plantear la / emision de acuerdo al caso
|
v
Sino aprueba el clente la renovacion o emision se da
RENOV. por terminado el proceso.
gms&?w NO Si lo aprueba se envia el tramite a Ventas o Emision
l segun comesponda
( FIN
Si
sl i
v
[ EMISION | VENTAS |
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Elaborado: Maria José Stinchez

I, elaboracion: 25/0CT/2007

CONDICIONES DE RENOVACION F. aprobacion: 14/DIC/2007

Aprobado: Gerente General

Codigo: SPV-INT-001 Revision: 01

1. OBJETIVO:

Establecer los lineamientos indispensables para la renovacion de pdlizas requeridas por
los diferentes clientes.

2. PASOS:

INDICACIONES PREVIAS:

Sacar reporte de vencimientos del sistema al diez de cada mes (mes anterior).
Comparar listado con sistema para depurar pélizas canceladas y anuladas.

Pedir a personal encargado desarchivar polizas de reporte y archivar por fechas
de vencimiento en files correspondientes adjuntando carta respectiva.

Realizar gestion segun el tipo de cliente. (Clientes concesionarios, Clientes de
Terceros, Clientes Especificos, Clientes Generales).

CLIENTES CONCESIONARIOS

Identificar el consecionario al que pertenece el cliente.
LLlamar a vendedores del consecionario correspondiente para determinar si el
cliente mantiene deuda con el consecionario.

o Si el cliente ya no mantiene deuda se realiza gestion directa con
procedimientos iguales a clientes generales.

o Si el cliente mantiene deuda: Se debe proceder con renovaciéon inmediata
de acuerdo a los valores designados para renovacion en cotizador adjunto
a solicitud de emision de vigencia anterior o segin lo acordado con el
consecionario.

En sistema, modulo de emision seleccionar el cliente, dar renovar y limpiar.
Ir a pantalla de emision (dar F9 en individual y seleccionar al cliente).
Cambiar agente y grupo econémico

Modificar los datos:

o Revisar y ajustar condiciones de emision a nueva vigencia.

o Detallar: Nueva vigencia, Valor asegurado, Forma de pago, Endoso de
beneficiario acreedor, valor de desgravamen si el cliente no supera los 65
anos de edad.

o Actualizar valor asegurado de nueva vigencia en objetos
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CONDICIONES DE RENOVACION sbacion: 14/DIC/2007

Elaborado: Maria Jos¢ Sanchez

Aprobado: Gerente General

Caodigo: SPV-INT-001 Revision: 01

Imprimir y enviar solicitud de emision a la Cia. Aseguradora

Al momento de recibir la documentacion, revisar, desglosar documentacion,
ingresar y aprobar en el sistema.

Actualizar cliente en reporte vencimientos (archivo excel).

Enviar polizas al consecionario o llamar a notificar al cliente segun lo acordado
con cada consecionario.

CLIENTES DE TERCEROS

Identificar la financiera a la que pertenece el cliente.
Llamar a ejecutivos de cuenta de la financiera correspondiente para determinar si
el cliente mantiene deuda.

o Si el cliente ya no mantiene deuda se realiza gestion directa con
procedimientos iguales a clientes generales.

o Si el cliente mantiene deuda: Se debe proceder con renovacion inmediata,
de acuerdo a los valores designados para renovacion.

En sistema, modulo de emision seleccionar el cliente, dar renovar y limpiar.
Ir a pantalla de emision (dar F9 en individual y seleccionar al cliente).
Cambiar agente y grupo econémico

o Revisar y ajustar condiciones de emision a nueva vigencia.

o Detallar: Nueva vigencia, Valor asegurado, Forma de pago, Endoso de
beneficiario acreedor, valor de desgravamen si el cliente no supera los 65
anos de edad.

o Actualizar valor asegurado de nueva vigencia en objetos

Imprimir y enviar solicitud de emision a la Cia. Aseguradora

Al momento de recibir la documentacion, revisar, desglosar documentacion,
ingresar y aprobar en el sistema.

Actualizar cliente en reporte vencimientos (archivo excel).

L.lamar a notificar al cliente para que se acerque a retirar los documentos.

Enviar a entidad Financiera endosos de beneficiario acreedor originales.

CLIENTES ESPECIFICOS

Revisar los movimientos gestionados durante el afio en p6lizas del cliente
Emitir resimenes de seguros
Fijar previamente una cita con el cliente para negociar condiciones de renovacion
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CONDICIONES DE RENOVACION F. aprobacion: 14/DIC2007

Elaborado: Maria José Sdnchez
CONFIA

\l\l«-['.x lo: Gerente General

Codigo: SPV-INT-001 Revision: 01

e Siel cliente lo requiere se procede a emitir un comparativo de cotizaciones entre
varias Cias. Aseguradoras de coberturas, tasas y deducibles.

En sistema, modulo de emision seleccionar el cliente, dar renovar y limpiar.

Ir a pantalla de emision (dar F9 en individual y seleccionar al cliente).

Mantener agente y grupo econémico

Revisar y ajustar condiciones de emisioén a nueva vigencia.

Detallar: Nueva vigencia, Valor asegurado, Forma de pago, Endosos de
beneficiario acreedor,

Actualizar valor asegurado de nueva vigencia en objetos

Imprimir y enviar solicitud de emision a la Cia. Aseguradora

Al momento de recibir la documentacion, revisar, desglosar documentacion,
ingresar y aprobar en el sistema.

Actualizar cliente en reporte vencimientos (archivo excel).

Entregar directamente pélizas al cliente.

CLIENTES GENERALES

Revision de informacion del cliente

Llamar a notificar al cliente el vencimiento y negociar condiciones de
renovacion: Cia. Aseguradora, Forma de pago, costo, valor asegurado.

En sistema, modulo de emision seleccionar el cliente, dar renovar y limpiar.

Ir a pantalla de emision (dar F9 en individual y seleccionar al cliente).

Cambiar agente y grupo econémico

o Revisar y ajustar condiciones de emision a nueva vigencia.

o Detallar: Nueva vigencia, Valor asegurado, Forma de pago, Endoso de
beneficiario acreedor, valor de desgravamen si el cliente no supera los 65
anos de edad.

o Actualizar valor asegurado de nueva vigencia en objetos

Imprimir y enviar solicitud de emision a la Cia. Aseguradora

Al momento de recibir la documentacion, revisar, desglosar documentacion,
ingresar y aprobar en el sistema.

Actualizar cliente en reporte vencimientos (archivo excel).

Llamar a notificar al cliente para que se acerque a retirar los documentos.
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6.4 Indicadores

Considerando los requerimientos establecidos en la Norma ISO 9001:2000. a
continuacion se detalla la tabla de indicadores para los procesos de realizacion, con
la finalidad de brindar a la organizacion mecanismos de medicion y seguimiento para
los mismos, lo cual l¢ permita medir ¢l cumplimiento de los objetivos institucionales,
verificar que los recursos se utilicen con eficacia ¢ eficiencia y evaluar el desempefio,
de tal manera, que a través de los resultados obtenidos, s¢ puedan cstablecer

soluciones inmediatas que aporten al cumplimiento de las metas fijadas.



polizas emitidas

. L] »
Tabla 6.1 Tabla de indicadores
TABLA DE INDICADORES
FRE RE
# | PROCESOS | INDICADOR OBJETIVO soRLA - | cia e | TALORE Cor BEOSSA
REPORTE INICIAL CUMPLI | GESTIONA
MIENTO R
Efectividad de  |Medir el nivel de aceptacion de propuestas|P tas aceptadas / Coordinadors
1 ASIYMMILER, [VEC i peop ropuestas aceplacas /| -y ronsual 90% |31/12/2008|  Técnica
la Negociacion |realizadas a los clientes Propuestas realizadas :
T Comercial
Tiempo transcurrido
_ Blazo de Medir el tiempo transcurrido desde lafentre la presentacion Coordinadora
2| VENTAS (_‘u_lu IL",_ presentacion de la cotizacion al cliente|de la cotizacion y su Mensual 8 dias |31/12/2008| Técnica
SOMIEESON hasta la aceptacién de misma aceptacion por parte Comercial
del cliente
Evolucién de Medir el porcentaje de cumplimiento de l:lVentas Totales / Coordinadora
3 ]*\ "’\'l";“"ﬂ‘—‘ meta de ventas presupuestada respecto alVentas Mensual 100% |31/12/2008|  Técnica
15 3 entas las ventas reales Presupuestadas Comercial
Tiempo transcurrido
Efectividad de Medir el tiempo transcurrido desde lﬂentre el ingreso del Asistentede
4 ‘*‘fllm recepcién de documentos hasta lajrequerimiento del Mensual 3 dias [31/12/2008 s
la Emision % - g 3 Emisién
(e aceptacion de la poliza por parte del cliente|cliente y la firma de la
|| EMISION polize
Numero de pélizas
Calidad en I Evaluar el cumplimiento de los procesos.|emitidas Asistante'ds
5 =andacena procedimientos y disposiciones definidos|correctamente Trimestral 100% |31/12/2008 .
Emision , S , Emision
en el drea de emision numero  total  de]

8LI



. L] .
FRECUEN| y.yonl | "bg | BLEDE
OBJETIVO
#| PROCESOS | INDICADOR FORMULA Rg::) ll:ft INICIAL META cumpLI | GESTIONA
MIENTO R
Efectividad de Asegurar que el vencimiento de la cuotaJTI:rmplo tra;\sc.u’mc(iio Coordinadora
6 ‘“"%LL‘L—‘L" inicial opere en los plazos estipulados por] = ? ‘a aprobacion de Mensual 10 dias|31/12/2008| Tecnica de
la Cobranza i T la péliza y el cobro de
las directrices institucionales S Cobranzas
la cuota inicial
COBRANZA
.. .. . Coordinadora
7 Carters Vencida Conocer la efectividad en la recuperacion|Cartera vencida/ Mensual 5% [31/122008| Teécnica de
de cartera de Confia S.A. Cartera total
Cobranzas
Tiempo transcurrido
Nivel de desde la notificacion Consdiiiador
ficacia en lg ir la efectividad de | tid lizad ini )
8 gfLﬂILl“'L |i'} Mcldlrr :otleuici: (;:ld:Siniee:,§ZSI n realiza ande: smlestrodhasta ::I Mensual 10 dias [31/122008] Técnico de
ATENCION [fcsoiucion de.  jen fa re Ss - Siniestros
DE un siniestro liquidacién del
SINIESTROS feckass
u _ Evaluar la efectividad de las acciones| .
Efectividad en realizadas en la solucién de siniestros|Siniestros resueltos e
9 Atencion de % Mensual 80% |31/12/2008| Técnico de
. |presentados y que fueron resueltos|/siniestros presentados ..
Siniestros : : Siniestros
satisfactoriamente

6L1



) . L)
FRECUEN|y. ol | “'pg | BLEDE
OBJETIVO
#| PROCESOS | INDICADOR FORMULA Rg;:) :"[:'E INICIAL META CUMPLI | GESTIONA
MIENTO R
Satisfaccion del Z:te;:;na;n lala at;zzl]z:iéire::da u:.c;rs lm:\lu:'nero . qu?t asy Coordinadora
10 Cliente P TIPS Jjpecsmosiesucll | Messual 100% |31/12/2008|  Técnica
reclamos presentados por los clientes y|/niimero de quejasy .
Externo | o Comercial
. proveedores reclamos recibidos
—  POST
VENTA Satisfaccion del |Establecer los parametros en cuanto a los|Encuestas Coordinadora
11 Cliente factores claves que los clientes valoran, y|Satisfactorias/ Trimestral 100% [31/12/2008| Técnica
Externo_2 conocer su percepcion respecto de ellos  |Encuestas Realizadas Comercial
Efectividad & Medir la efectividad de la gestion realizadalpér E—— Coordinadora
12 -"kamit—n' con los clientes que tienen su pdliza por| | .|zas en? e Mensual 80% |31/12/2008| Técnica
Renovacion pélizas notificadas i
vencer Comercial

081



Tabla 6.2 Indicador ctectividad de 1a negociacion
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CONFIA SA. "
Indicador 1_SGC .INICIO .-
VENTAS '
Indicador: Efectividad de la Negociacion

Objetivo del Indicador:

Medir ¢l nivel de aceptacion de propuestas realizadas a los clientes

Meta:

90%

Responsable de Medir:

Coordinadora Técnica Comercial

Medicion:

Fecha de Inicio de la

Ene-08

Frecuencia del Reporte:

Mensual

Forma de (Calculo:

Propuestas aceptadas / I’ropuestas realizadas

FFuente de Intorrmacion:

Consecutivo de Cotizaciones

VENTAS

WSES4 s

Efectividad
de fa
Negociacion

META

90%

90%

90%

90%

90%

Q0%

DESVIACION

Efectividad
de la
Negociacion

META

90%

90%

90%

9%

90%

20%

DESVIACION




Tabla 6.3 Indicador plazo de contratacion
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<. CONFIA S.A: ¥
Indicador 2. SGC " -2 INICIO
VENTAS
Indicador: Plazo de Contratacion

Objetivo del Indicador:

Medir el tiecmpo transcurrido desde la presentacion de la cotizacion al

cliente hasta la aceptacion de misma

Meta:

8 dias

Responsable de Medir:

Coordinadora Técnica Conercial

Fecha de inicio de la

Medicion:

Ene-08

Frecuencia del Reporte:

Mensual

Forma de Calculo:

Tiempo transcurrido entre la presentacion de la cotizacion y su aceptacion

or parte del cliente

Fuente de Inforrmacion:

Consecutivo de Cotizaciones

VENTAS

e

ES:

2008

¥

Plazo de
Contratacion

META

8 dias

& dias 8 dias

8 dias

8 dias

8 dias

DESVIACION

Pfazo de
Contratacion

META

8 dias

8 dias 8 dias

8 dias

8 dias

8 dias

DESVIACION




Tabla 6.4 Indicador evolucion de las ventas

“CONFIA SA.
Indicador 3 SGC:. T INICIO
VENTAS "
Indicador: Evolucion de las Ventas

Objetivo del Indicador:

Medir el porcentaje de cumplimicnto de la meta de ventas presupuestada
respecto a las ventas reales

Meta:

100%

Responsabic de Medir:

Coordiandora Técnica Comercial

Fecha de Inicio de la
Medicidn:

Ene-08

Frecuencia del Reporte:

Mensual

Forma de Céalculo:

Ventas Totales / Ventas Presupucstadas

Fuente de Inforrmacion:

Presupucsto de Venias

VENTAS

MESES

i

Evolucion de
las Ventas

META 100%

100% 100% 100% 100% 100%

DESVIACION

Ao 08

Evolucion del
las Ventas

META 100%

100% 100% 100% 100% 100%

DESVIACION
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I'abla 6.5 Indicador cfectividad de 1a emision

CONFIA S.Au 0707

EMISION
Indicador: Efectividad de la Emision

Medir el tiempo transcurrido desde la recepcion de documentos hasta la
Objetivo del Indicador: aceptacion de la pdliza por parte del cliente
Meta: 3 dias
Responsable de Medir: Asistente de Emision
Fecha de Inicio de la
Medicion: Ene-08
IFrecucncia decl Reporte: Mensual

Tiempo transcurrido entre el ingreso del requerimiento del cliente y Ia
Forma de Cilculo: firma de la poliza
Fuente de Inforrmacion:  |File de Emision
EMISION:

MESES
Efectividad
deia
Emision

META 3 dias 3 dias 3 dias 3 dias 3 dias 3 dias

DESVIACION

MESES |
Efectividad
de la
Emision

META 3 dias 3 dias 3 dias 3 dias 3 dias 3 dias

DESVIACION




I'abla 6.6 Indicador calidad en la emision

. CONFIA SIAL . i
Indicador 5_SGC “INICIO
EMISION
Indicador: Calidad en la Emision

Objetivo del Indicador:

Evaluar ¢l cumplimiento de los procesos, procedimicentos y disposicionces

definidos en el area de emision

Meta:

100%

Responsable de Medir:

Asistente de Emision

Fecha de Inicio de la
Medicion:

Enc-08

Frecuencia del Reporte:

Trimestral

Forma de Caiculo:

Niamero de polizas emitidas correctamente / numero total de pdlizas emitidas

Fuente de Inforrmacion:

Sistema mastersoft
File de polizas

EMISION

(alidad en la Emision

META

100% 100%

100%

100%

100%

DESVIACION
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I'abla 6.7 Indicador efectividad de la cobranza

. CONFIA S.A.

COBRANZAS ' -
Indicador: Efectividad de la Cobranza

Asegurar que ¢l vencimicnto de la cuota inicial opere ¢n los plazos
Objetivo del Indicador: estipulados por las directrices institucionales
Meta: 10 dias
Responsable de Medir: Coordinadora Técnica de Cobranzas
Fecha dc Inicio de 1a
Medicion: Ene-08
Frecuencia del Reporte:  {Mensual

Tiempo transcurrido cntre Ja aprobacioén de la poliza y et cobro de la cuota
Forma de¢ Calculo: inicial
Fuente de Inforrmacion:  |Sistema Mastersoft

COBRANZAS "

Efectividad
de la
(Cobranza

META 10 dias 10 dias 10 dias 10 dias 10 dias 10 dias

DESVIACION

Efectividad
de la
Cobranza

META 10 dias 10 dias 10 dias 10 dias 10 dias 10 dias

DESVIACION




Tabla 6.8 Indicador cartera vencida

Indicador.7.SGEC - -

COBRANZAS -

CONFIA' S.A. 57
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~INICIO_

Indicador:

Cartera Vencida

Objetivo del Indicador:

Conocer la efectividad en la recuperacion de cartera de Contia S.A.

Meta:

5%

Responsable de Medir:

C'oordinadora T'écnica de (‘obranzas

Medicion:

Fecha de Inicio de la

ine-08

Frecuencia del Reporte:

Mensual

FForma de Calculo:

Cartera vencida/ Cartera total

Fuente de Inforrmacion:

Estado de Cuenta

COBRANZAS -

ERES.

Cartera
Vencida

META

5%

5%

5%

5%

DESVIACION

[Cartera
Vencida

META

5%

5% 5%

5%

5%

DESVIACION
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I'abla 6.9 Indicador nivel de eficacia en la resolucion de un siniestro

'CONFIA S:A. . -~ nii i
Indicador 8 SGC TINICIO
ATENCION DE SINIESTROS
Indicador: Nivel de eticacia cn la resolucion de un siniestro
Objctivo dei Indicador: Mecdir la electividad de la gestion realizada en la resolucion de siniestros
Mcta: 10 dias
Responsable de Medir: Coordinador Técnico de Sintestros
I‘echa de Inicio de la
Mcdicion: Ene-08
Frecuencia del Reporte: Mensual
Tiempo transcurrido desde la notificacion del siniestro hasta la entrega de {a
Forma de Calculo: liquidacion del reclamo
Fuente de Inforrmacion: File de Sinicstros
ATENCION DE SINIESTROS |-
VIESES - & Junie -
Nivel de

cficaciaen la
resolucion de
un sinicstro

META 10 dias 10 dias 10 dias 10 dias 10 dias 10 dias
DESVIACION

Nivel de
eficaciaen la
resolucion de
un siniestro
MLETA 10 dias 10 dias 10 dias 10 dias 10 dias 10 dias
DESVIACION
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Tabla 6.10 Indicador etectividad ¢n atencion de siniestros

ATENCION DE SINIESTROS
Indicador: titectividad en Atencion de Siniestros
Evaluar la efectividad de las acciones reatizadas en la solucion de simestros
Objetivo del Indicador: presentados y que fueron resueltos satistactoriamente
Mcta: 80%
Responsable de Medir: Coordinador Técnico de Siniestros
Fecha de Inicio de la
Medicion: Enc-08
I'recuencia del Reporte: Mensual
Forma de Calculo: Sinicstros resueltos /siniestros presentados
Fuente de inforrmacion:  |File de Siniestros
ATENCION DE SINIESTROS

Efectividad
en Atencion
de Simiestros
META 80% R0% 80% 80% 80% 808
DESVIACION

Etectividad
cn Atencion

de Siniestros
MLTA 80% 80% 80% 80% 80% 80%

DESVIACION




Tabla 6.11 Indicador satistaccion del cliente externo |
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£ CONFIA.
Indicader 10 SGC T INICIO
SERVICIO POST VENTA: - —
Indicador: Satisfaccion del Cliente Externo |

Objetivo del Indicador;

Determinar la atencion prestada por la empresa en la resolucion de quejas y
reclamos presentados por los clientes y proveedores

Meta:

100%

Responsable de Medir:

Coordinadora Técnica (Comercial

FFecha de Inicio de la

Medicion:

Ene-08

Irecuencia del Reporte:

Mcnsual

FForma de Calculo:

Numero de quejas y reclamos resueltos /nimero de quejas y reclamos

recibidos

Fuente de Inforrmacion:

Archivo de Quejas y Reclamos

SERVICIO POST VENTA * .~

S—

Satisfaccion

del Cliente
lxterno 1

META

100%

100%

100%

100%

100%

100%

DESVIACION

Satistaccion

del Cliente
lixterno |

META

100%

100%

100%

100%

100%

100%

DESVIACION
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Tabla 6.12 Indicador satisfaccion del cliente cxterno 2

SERVICIO POST VENTA

Indicador: Satisfaccion del Cliente [ixterno 2
Establecer los parametros ca cuanto a los tactores claves que los clientes
Objetivo del Indicador:  jvaloran, y conocer su percepeion respecto de ellos

Meta: 100%

Responsable de Medir:  |Coordinadora Técnica Comercial

Fecha de inicio de la Med|Ene-08

Frecuencia del Reporte: | Trimestral

Forma de Calculo: I-ncuestas Satistactorias/ incucstas Realizadas

Fuente de Inforrmacion:  {File de Encucstas Cliente Externo

SERVICIO POST VENTA

Satisfaccion del Cliente
EExterno 2

META 100% 100% 100% 100% 100%

DESVIACION




Tabla 6.13 Indicador etectividad cn renovacion

- CONFIA SA. 5
Indicador12_SGC - - - INKCIO
SERVICIO POST VENTA
Indicador: Itectividad en Renovacion

Objetivo del Indicador:

Medir la cfectividad de la gestion realizada con los clientes que tienen su
péliza por vencer

Meta:

80%

Responsable de Medir:

Coordinadora Técnica C'omercial

Fecha de Inicio de la
Medicion:

Ene-08

Frecuencia del Reporte:

Mensual

Forma de Calculo:

Polizas renovadas / polizas notificadas

Fuente de Inforrmacion:

SPV REG 001

SERVICIO POST- VENTA

Efectividad

en

Renovacion

META 80% 80% 80% 80% 80% 80%

DESVIACION

Efectividad
en
Renovacion

MLTA 80%

80% 80% 80% 80% 80%

DESVIACION
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6.5 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

Tabla 6.14 Cronograma de implementacién

193

ACTIVIDAD RESPONSABLE TIEMPO
introduccion a la Norma iSO 9001:2000 Rep. de la Direccion 2 dias
Socializacion de la propuesta Rep. de la Direccion 2 dias
Revision de la documentacion por proceso Duefios de Proceso y 2 semanas
Rep. de la Direccion

Aplicacion de la propuesta Dueiios de Proceso | trimestre

Control, evaluacién y seguimiento Duefios de Proceso y | semana
Rep. de la Direccidn

Auditoria Interna Rep. de la Direcciéon y 1 semana
Auditores Internos

Levantamiento de Acciones Preventivas y Duefios de Proceso y | semana

Correctivas Rep. de la Direccion

Elaboracion de Planes de Accion Duefios de Proceso y 3 dias

Rep. de la Direccion

Seguimiento de Planes

Rep. de la Dircccion

| trimestre

Proyectos de Mejora

Ducfios de Rep. de la
Direccion

2 semanas

Elaborado por: Ma. Jos¢ Sanchez y Ma. Cristina Sevilla.




194

CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 Conciusiones

- Il personal de Confia no cuenta con los mecanismos necesarios para realizar un
control, evaluacién, medicion y seguimicnto a las tarcas correspondicntes a su area,
ya que los procesos de realizacion no disponen de procedimicntos, registros e
instructivos debidamente actualizados y documentados segun los requerimicntos de

la Norma 1SO 9001:2000.

- Los ejecutivos de la principales companiias ascguradoras, socios comerciales y
clientes en general, muestran conformidad por los scrvicios ofrecidos por Confia, sin
embargo, los resultados obtenidos no son los optimos, por lo tanto, no se¢ puede
descartar la probabilidad de que si s¢ continda con los mecanismos actaales, no se
arriesguen los mismos a futuro, modificando su criterio actual frente al servicio

brindado.

- EI nivel de errores cometido por el personal de Confia en ¢l desarrollo de las
funciones que demanda su trabajo, permite reafirmar la necesidad de plantear

soluciones, para incrementar la calidad y satisfaceion del cliente.
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- La estandarizacion de los procesos de realizacidon scgun la norma 1SO 9001:2000,
provee las directrices adecuadas frente a la problematica actual de Confia, para que
la misma encamine su gestion a una mejora continua de la calidad del scrvicio que

permita satisfacer a sus clientes.

7.2 Recomendaciones

- Es recomendable para la empresa la aplicacién ¢ implementacion del sistema de
gestion de calidad, que involucra la estandarizacion de sus procesos de realizacion,
ya que de ésta manera se incentivard al mcjoramiento operativo interno y la

satisfaccion de sus clientes internos y externos.

- Sc recomienda informar e incentivar al personal para formar parte activa de cste
proceso de implementacion, tomando conciencia de  su  responsabilidad y
compromiso cfectivo en el cumplimiento de los requerimientos de la norma 1SO

9001:2000, que redundara en ¢l desempeiio de su trabajo.

- El acceso a la documentacion debe ser restringido y proporcionado al personal que
labora ¢n la organizacion conciente de que csta aporta a la comprension, scguimicnto

y control adecuado del proceso.

- La tendencia de los indicadores debe ser medida y evaluada cuidadosamente en
relacion con las metas planteadas, de tal manera que se puedan cstablecer soluciones

oportunas frente la deteccion de inconsistencias.



196

- Es recomendable para la empresa, designar un Representante de la Direccion, para
que el mismo se encargue de dirigir, controlar y hacer ¢l seguimicnto necesario para

¢l 6ptimo funcionamiento del sistema de gestion de calidad.

- Efectuar un plan de auditorias internas que permitan realizar acciones correctivas 'y

preventivas a fin de mejorar la capacidad de los procesos de realizacion.
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PROCESOS

http://www.monografias.com/trabajos6/prod/prod.shtml
http://es.wikipedia.org/wiki/Productividad
PRODUCTIVIDAD

http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de gesti%C3%B3n_de la_calidad
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD



GLOSARIO

Accion correctiva: accion tomada para climinar la causa dc una no conformidad
detectada u otra situacion indescable.

Acciéon preventiva: accion tomada para climinar la causa de una no conformidad
potencial dctectada u otra situacién potencialmente indeseable.

Calidad: grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con un
requisito.

Capacitacion: Sc cnticnde por capacitacion al conjunto de procesos organizados.
relativos tanto a la educacion no formal como a la informal, dirigidos a prolongar y a
compiementar la educacion inicial mediante la generacion de conocimicntos, ¢l
desarrollo de habilidades y el cambio de actitudes, con ¢l fin de incrementar la capacidad
individual y colectiva para contribuir al cumpiimiento de la mision institucional.
Condiciones generales de la poliza: reflejan el conjunto de principios basicos que
establece ¢l asegurador para regular todos los contratos de seguro que emita en ¢l mismo
ramo o modalidad de garantia. I:n tales condiciones suele establecerse normas relativas a
la extension y objeto del seguro, riesgos excluidos con cardcter general, forma de
liquidacion de los siniestros, pago de indemnizaciones, cobro de recibos,
comunicaciones mutuas entre asegurador y asegurado, jurisdiccion, subrogacion,
arbitraje, ctc.

Cotizacion: Tasa o prima que sc¢ da, para un determinado ricsgo, a peticion de un

corredor, a fin de que el asegurado pueda decidir si es conveniente 0 no para sus



intereses. Al emitir una cotizacion, debe hacerse notar claramente que la misma esta
basada ¢n las informaciones o declaraciones recibidas sobre el riesgo.

Cuota inicial: es ¢l monto en efectivo que se paga para la compra de un bien o servicio.
Cuanto mayor sea ¢l pago inicial, menor sera ¢l monto de su préstamo.

Cliente: ¢l cliente ¢s la persona que frecuenta un comercio para adquirit un determinado
bicn o servicio. Es ¢l que intcia un requerimiento.

Clientes concesionarios: conforman todos aquellos clientes de concesionarios con los
cuales s¢ han establecido acuerdos comerciales para brindar servicio inmediato en la
emision de las polizas para mutuos clientes.

Clientes especificos: conforman todas aquellas empresas y/o personas que mantienen
programas de seguros a través de Confia, lo cual implica gestion constante durante la
vigencia cn curso.

Cliente externo: organizacion o persona cxterna a la entidad que recibe un producto o
Servicio.

Clientes en general: conforman todas aquellas personas, que no son clientes especificos
ni de concesionarios, ni de terceros, que requicren asesoramiento para la contratacion de
un SegUro.

Cliente interno: organizacion o persona que recibc un producto o servicio, y que
pertenece a la misma entidad que el suministrador.

Clientes de terceros: conforman todas aquellos clientes de entidades financieras con las
cuales s¢ han establecido acuerdos comerciales para brindar servicio inmediato en la

emision de las polizas para mutuos clientes.
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Deducible: cantidad o porcentaje establecido en una poliza, cuyo importe a de superarse
para quce se paguc una reclamacion.

Documento: informacion y su medio de soporte.

Eficacia: extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.

Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Enfoque al cliente: método de gestion basado en identificar y desplegar internamente
los requisitos cuyo desarrollo satisface las necesidades y expectativas de los clientes, y
en priorizar cohcrentemente los procesos de la organizacidén que repercuten en su
satisfaccion.

Enfoque basado cn procesos: comprende la aplicacion de un sistema de procesos
dentro de la organizacion, junto con la identificacion, gestion e interacciones de estos.
Estrategias: es un conjunto de acciones que se llevan a cabo para lograr un objetivo
determinado.

Financiamiento: cs ¢l conjunto de recursos monetarios financicros para llevar a cabo
una actividad econdémica, con la caracteristica de que generalmente se trata de sumas
tomadas a préstamo quc complementan los recursos propios.

FODA: ¢l analisis FODA e¢s una herramicenta que permite conformar un cuadro de la
situacion actual de la empresa u organizacion, permiticndo de esta manera obtener un
diagndstico preciso que permita en funcion de ello tomar decisiones acordes con los
objetivos y politicas formulados. El término FODA ¢s una sigla conformada por las

primeras letras de las palabras Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.



Gestion de calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion
en lo refativo a la calidad.

Indicador: datos o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la evolucion de
un proceso o de una actividad.

ISO 9001: 2000: norma internacional que especifica requisitos de gestion de la calidad.
cuyo objetivo final es la satisfaccion de los clientes.

Levantamiento de procesos: comprende el diagnostico y descripcion ordenada y
secuencial de las actividades que conforman un determinado proceso, establecer sus
objetivos, alcances, responsables, condiciones 0 normativas y luego diagramarlos, con la
finalidad de proponer mejoras que beneficien la capacidad y rendimiento integral de la
organizacion.

Liderazgo: proceso de dirigir y orientar las actividades de los miembros de un grupo,
influyendo en él para encauzar sus esfucrzos hacia la consecucion de una meta.
Liquidacion: [a liquidacion de siniestros comienza con la comunicacidon que el
asegurado o ¢l beneficiario del seguro deben formular a la entidad ascguradora, para que
esta abone el capital asegurado. Para la liquidacion de los siniestros resultan necesarias
tres etapas: la comprobacion del siniestro, su valoracion y la liquidacion propiamente
dicha para proceder a su pago.

Manual de calidad: documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de
una organizacion.

Mapa de procesos: representacion grafica de la secuencia c interaccion de los diferentes

procesos que tienen lugar en una organizacion.
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Mejora continuwa: actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los
requisitos.

Negociacion: es ¢l proceso por ¢l que las partes interesadas resuelven conflictos. buscan
ventajas individuales o colectivas o procuran obtener resultados que sirvan a sus
intereses mutuos.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Objetivo: clemento programatico que identifica la finalidad hacia la cual deben dirigirse
los recursos y esfuerzos para dar cumplimiento a la mision.

Objetivo de la calidad: algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.
Objeto asegurado: cs la compensacion del perjuicio ccondmico experimentado por un
patrimonio a consecuencia de un siniestro. Es el bien material afecto al riesgo sobre el
cual gira la funcion indemnizatoria. Es ¢l bien que puede verse dafiado por la ocurrencia
de un siniestro ¢l cual puede ser tangible como intangible desde la vida humana hasta un
clemento material. Es precisamente la naturaleza de las cosas aseguradas la que
dctermina la clasificacion de los seguros y. por lo tanto, la que afecta a la organizacion
del trabajo ¢n las entidades aseguradoras.

Pago: ¢s uno de los modos de extinguir las obligaciones, que consistc ¢n el
cumplimiento efectivo de la prestacion debida.

Politica de la calidad: intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas
a la calidad tal como sc expresan formalmente por la alta direccion.

Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.



205

Proceso clave: Son aquellos procesos que inciden de manera significativa en los
objetivos cstratégicos y son criticos para cl éxito del negocio.

Procesos estratégicos: son nccesarios para medir y recopilar datos para realizar el
analisis dc desempeiio y la mejora de la eficiencia y eficacia. Incluyen proceso de
medicion, seguimiento y auditoria, acciones correctivas y preventivas y son una parte
integral de los procesos de realizacion.

Procesos de realizacion: incluyen todos los procesos que proporcionan ¢l resultado
previsto por la entidad en el cumplimiento de su objeto social o razon de ser.

Procesos de soporte: comprenden las actividades de apoyo a fa empresa, dan soporte a
actividades primarias, y garantizan el funcionamiento de la empresa; pero no dan valor
al cliente.

Produccion: En términos de scguros hace referencia a las primas netas contratadas con
una determinada compaiiia de seguros.

Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona cvidencia de
actividades desempeiiadas.

Reproceso: accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los
requisitos.

Siniestro: cs la manifestacion concreta del riesgo asegurado, que produce unos dafios
garantizados en la poliza hasta determinada cuantia. s un acontecimicnto que por
originar unos dafios previstos c¢n la poéliza, motiva a la apariciéon del principio
indemnizatorio, obligando a la entidad ascguradora a satisfacer, total o parcialmente, al

asegurado o a sus beneficiarios, hasta el monto garantizado en el contrato.
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Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre ¢l grado en que se han cumplido
Sus requisitos.

Sistema: conjunto de clementos mutuamente relacionados o que interactaan.

Sistema de gestion: sistema para establecer la politica y los objetivos para lograr dichos
objctivos.

Sistema de gestion de la calidad: sistema dc gestion para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad.

Tasa: e¢s el precio por unidad de scguro, también llamada rata o rate. Se le expresa en
porcentaje. También se considera a la tasa como el valor de la prima mas los impuestos
y los recargos legales.

Vigencia: periodo de ticmpo previsto en la poliza durante el cual surten cfecto sus

coberturas.



ANEXOS
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ANEXO A
PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO
INGENIERIA COMERCIAL
ENCUESTA' 1

Encuesta aplicada al personal de Confia de la ciudad de Ambato

OBJETIVO: Determinar ¢f cumplimiento de los requisitos de un Sistema de Gestion de Calidad

¢n los procesos de Realizacion, Estratégicos y de Soporte en Confia S.A.

Estimado compafiero/a:

l.ea detenidamente las siguientes preguntas; conteste con la mayor sinceridad utilizando esfero.

DATOS GENERALLS:

(0 172 S O

DATOS ESPECIFICOS:

Marque con una X la respuesta elegida.

[95]

‘A

Prefiminares
(Conoce usted lo que implica una estandarizacion de procesos segun la Norma 1SO
9001:2000?
Si (... No (.....)
:Considera Usted la necesidad ¢ importancia de documentar los procesos, procedimientos y
registros para mejorar el funcionamiento operativo de la empresa?
Si(....) No(.....}
Cuenta la empresa con mecanismos que le permitan dar un control, evaluacion y
seguimiento de su luncionamicnto operativo?
Si (....) No(.....)
. Conoce usted la interaccion de los procesos de la empresa?
Si (....) No(....))
.1.a empresa dispone de un Manual de calidad?
Si (....) No (.....)
. La empresa tienen definidas politicas?

Si (....) No(.....)
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La empresa cuenta con:

- Registros Si(....) No(.....)
- Instructivos Si (....) No(.....)
- Procedimientos Si(...) No(.....)

Existe un procedimiento definido, actualizado y documentado para los procesos de:

- Control, Medicién y Mejora Si (....) No (.....)
- Recursos Humanos Si(....) No (.....)
- Compras Si(....) No(....)
- Finanzas Si (.....) No (.....)
- Control de Documentos y Registros Si(....) No(.....)

Planificacion Estratégica
i Tiene definida la empresa una Planificacion Estratégica”

Si (....) No(....)

Recursos Humanos

. .Se elaboran planes de capacitacion requeridos en un procedimiento y s¢ miden sus

resultados?
Si (....) No (.....)
. ¢Se evalaa el desempefio del personal, para identificar las brechas entre los perfiles ideales y
reales?
Si () No(.....)

. (Existen mecanismos que permitan mejorar ¢l nivel de competencia del personal®?

Si (....) No(....)
. ¢Existe un procedimiento que permita tomar accioncs que mejoren ¢l ambiente laboral?
Sio(...) No (.....)
Mantenimiento

. :Sc ha elaborado un Plan de Mantenimiento en la cmpresa®”?

Si (... No(....)

Control de Documentos y Registros

. JExisten los registros necesarios para ¢l control de procesos?

Si (....) No(.....)

Si (...) No(.....)
Existe un procedimiento definido, actualizado y documentado para los procesos de:
- Ventas Si (..... ) No (.....)
- Emision Si (....) No(.....)
- Cobranzas Si (....) No(.....)



- Atencion de Siniestros

- Servicio Post Venta

210

8. ;Los siguientes procesos cuentan con los instructivos y registros necesarios para su adecuada

aplicacion”

- Ventas

- Emision

- Cobranzas

- Atencion de Siniestros

- Servicio Post Venta

Si
Si

e e N
N

No (.....

No (

No(.....

No (.....

No{(.....

GRACIAS POR SU COLABORACION

Encuestadora: ...



ANEXO B
PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO
INGENIERIA COMERCIAL
ENCUESTA 2

Encuesta aplicada a los responsables de drea de las principales Compaiias Ascguradoras

con ias que trabaja Confia S.A.: (Aseguradora del Sur y Seguros Colonial) de la ciudad de

Ambato

OBJETIVQO: Determinar el grado de satisfaccion de las Aseguradoras con la gestion en la

asesoria y venta de seguros por parte de Confia S.A.

Listimado sefior/a:

l.ca detenidamente las siguientes preguntas; conteste con la mayor sinceridad utilizando esfero.

L 07 1t LA UL U

DATOS ESPECIFICOS:

Marque con una X la respuesta elegida.

6.

(Confia aplica mecanismos que le permitan a Usted controlar, prevenir y/o corregir
dificultades que pudieran afectar la satistaccién del cliente?

Si (....) No(.....)

Califique la gestion comercial realizada por Confia:

Excelente (.....) Bucna (.....) Regutar (.....) Mala (.....)
;Considera que fa documentacion enviada por ¢l personal de Confia y receptada por Usted
para e} tratamiento respectivo en su area es completa, adecuada y sin errores?

Siempre (....) Frecuentemente (.....) Rara vez (.....) Nunca (.....)
A su criterio, la gestion operativa de Confia S.A. agilita y facilita su trabajo de manera:
Excelente (.....) Buena (.....) Regular (.....) Mala (.....)
(En base a los tramites enviados a su area, percibe Usted si el personal de Confia esta
adecuadamente capacitado sobre las tarcas basicas que requiere ese tramite?

Totalmente (.....) Parciaimente (.....) Poco (.....) Nada(.....)
Califique de mancra general ¢l nivel de errores cometidos por cl personal de Confia:

Alto (.....) Medio (.....) Bajo (.....)

GRACIAS POR SU COLABORACION

Bncuestadora: ...
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ANEXO C
PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO
INGENIERIA COMERCIAL
ENCUESTA 3

Encuesta aplicada a los Socios Comerciales de Confia de Ja ciudad de Ambato

OBJETIVO: Determinar el grado de satisfaccion de los socios comcerciales con respecto al

servicio recibido por parte de Confia S.A.

Estimado sefior/a:

l.ea detenidamente las siguientes preguntas; conteste con la mayor sinceridad utilizando esfero.

Socio Comercial: c.oovvviieeiiiiiiiiiiieniiiiiiiinainn,.

@0 Y -

DATOS ESPECIFICOS:
Marque con una X la respuesta elegida.
I. ;Confia aplica mecanismos que le permitan a Usted controlar, corregir y/o prevenir
dificultades que pudicran afectar la satisfaccién del cliente?
Si (....) No(.....)
2. Califique la gestion operativa realizada por Confia en la atencion a sus requerimientos:
Excelente (.....) Buena (.....) Regular (.....) Mala (.....)
3. A su criterio, la gestion operativa de Confia S.A. agilita y facilita su trabajo de manera:
Excelente (... ) Buena (.....) Regular (.....) Mala (.....)
4. Considera que la gestion operativa de Confia aporta al trabajo rcalizado por Usted para

brindar satisfaccion a sus clicntes?

5. En base a los tramites enviados a su arca, percibe Usted si el personal de Confia esta
adecuadamente capacitado sobre las tareas basicas que requicre ese tramite?”
Totalmente (.....) Parcialmente (... ) Poco (.....) Nada (.....)

6. Califique de manera general el nivel de errores cometidos por el personal de Confia:

Alto (..... ) Medio (.....) Bajo (.....)

GRACIAS POR SU COLABORACION

Incuestadora: ...



to
—
9%}

ANEXO D
PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO
INGENIERIA COMERCIAL
ENCUESTA 4

Encuesta aplicada a los clientes de Confia de la cindad de Ambato

OBJETIVO: Determinar ¢l grado de satisfaccion del cliente con respecto al servicio recibido por
parte de Confia S.A.

Estimado sciior/a:

Lea detenidamente las siguientes preguntas; conteste con la mayor sinceridad utilizando esfero.

DATOS ESPECIFICOS:

Marque con una X la respuesta elegida.

I8

t

(%)

. Como calificaria Usted el servicio brindado por el personal de Confia?

Lxcelente (.....) Bueno (.....) Regular (.....) Malo (..... )
1il tiempo cn ¢l que fue atendido su requerimiento fue:

Optimo (.....) Aceptable (.....) Malo (..... )

.Sus requerimientos son atendidos de mancra oportuna y eficaz?

Siecmpre (.....) Frecuentemente (.....) Raravez(....) Nunca (.....)
¢ Percibe Usted que es prioridad del personal de Confia satisfacer a sus requerimientos?

St (.....) No(.....)

K1 personal de Confia ha nccesitado de Usted informacion o documentacion adicional que
pudo ser solicitada en un inicio?

Siempre (.....) Frecuentemente (.....) Raravez (.....) Nunca (.....)
(Se ha presentado alguna circunstancia cn la cual Usted haya tenido que solicitar la
correccion de algin error, que no haya sido detectado previamente por el funcionario de
Confia?

Siempre (.....) Frecuentemente (.....) Raravez (.....) Nunca (.....)
(L ha resultado tediosa la solicitud y mancjo de algan tramite realizado en Contia?

Siempre (.....) FFrecuentemente (.....) Rara vez (.....) Nunca (.....)

GRACIAS POR SU COLABORACION

ENCUEStAdONA, oottt



