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RESUMEN

El presente proyecto de investigacidon tiene como principal objetivo el redisefar
los procesos del departamento de siniestros para la empresa Sweaden
Compaiiia de Seguros S.A. puesto que los procesos que se llevan a cabo
actualmente ya no resultan efectivos, poseen muchas demoras y presentan una
excesiva burocracia. La metodologia que se aplica es de corte cualitativo y
cuantitativo. Cualitativo porque a través del uso de la entrevista y la observacion
a los encargados del departamento de siniestros, se conocio la situacion actual
de la empresa; y, cuantitativo, se realizé un estudio de tiempos para determinar
cuanto tardan cada una de las actividades. El resultado final de la investigacion
permite realizar una propuesta con dos alternativas de redisefio con las que se
obtienen varios beneficios que son la sistematizacion de los procesos,
minimizacion de los tiempos de demora, reduccién de los costos, integracion de
tecnologia y establecimiento de indicadores a los que la empresa se toma regir
para elevar el nivel de cumplimiento de los procesos. En consecuencia, poner en
marcha este proyecto resultaria de gran ayuda para la empresa porque le

permite mejorar interna, tecnoldgica y econémicamente.

Palabras clave: Sistematizar, tiempos, redisefo, indicadores, costos.
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ABSTRACT

The main aim of this study is to redesign the processes of the Claims
Department at Sweaden Insurance Company Ltd., given that its current
processes are no longer effective, there are many delays and there is
excessive bureaucracy. The applied methodology includes both a qualitative
and quantitative approach; it is qualitative because through the use of an
interview and observation of the staff in charge of the Claims Department, it
was possible to understand the company’s current situation. It is quantitative
because a time study was carried out to determine how long each of the
activities takes. The final result of the study made it possible to create a
proposal with two alternatives for redesign offering several benefits such as
systemizing processes, minimizing delay times, reducing costs, integrating
technology and establishing benchmarks which the company must meet in
order to carry out more processes. Consequently, the implementation of this
project will be extremely helpful for the company because it will help them to

improve internally, technologically and economically.

Key words: systematizing, times, redesign, benchmarks, costs
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INTRODUCION

Este proyecto de investigacion busca redisefar los procesos del departamento

de siniestros para la empresa “Sweaden Compafia de Seguros S.A.”

CAPITULO I.- Se revela el problema existente en la compafiia y ademas se
desarrolla una contextualizacion a nivel macro, meso y micro. Un analisis critico,

prognosis, justificacion y demas.

CAPITULO II.- Se elabora el marco tedrico necesario para este proyecto con
temas como: Gestion por procesos, disefio de procesos, procedimiento,

indicadores, ficha de proceso, servicio y otros.

CAPITULO lIl.- Se determina la metodologia de la investigacion, el enfoque que

toma ésta y las herramientas necesarias para el proyecto.

CAPITULO IV.- Se realiza el andlisis de los resultados obtenidos a través de la

observacion y la entrevista.
CAPITULO V.- Se desarrolla la propuesta de redisefio.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.- Se establecen las conclusiones y

recomendaciones pertinentes.



CAPITULO |

El problema

1.1 Tema

Redisefio de procesos en el departamento de siniestros para la empresa

“Sweaden Compafia de Seguros S.A.”

1.2 Planteamiento del problema

La empresa “Sweaden Compafiia de Seguros S.A.” tiene un importante
problema relacionado a la eficiencia en la atencion al cliente, especificamente en
el departamento de siniestros, el cual se genera debido a que se mantiene una

desactualizada estructura de los procesos internos del mismo.

Una de las causas se presenta por la poca preocupacion que tienen los
administradores actuales de la compaifiia y al obviar la existencia del problema,

provoco que cada vez se incrementen las quejas por parte de los clientes.

Otro aspecto a considerar es que los colaboradores que trabajan en el area no
realizan ningun tipo de capacitacion en los procesos que el departamento de
siniestros realiza, lo que origina retrasos en la aprobacion de las solicitudes e

incluso duplicidad de los procesos



Se menciona como otra causa el uso inadecuado del recurso material,
especialmente el de suministros y materiales de oficina, para cualquier tipo de
tramite interno se requiere la impresién y aprobacion fisica por parte de gerencia,

esto induce a que los costos para la empresa se eleven.

Contextualizacion

1.2.1 Contextualizacién Macro

Para las estadisticas de Statista (2017), donde se encuentra el ranking de las
aseguradoras mas grandes del mundo para el afio 2017 segun la capitalizacién
bursétil, se detecta que la mas grande es “Ping An Insurance” con un valor total
segun el precio del mercado que ascendié aproximadamente a 486.690 millones
de dolares estadounidenses. Asi también nombra a otras aseguradoras

influyentes las cuales se observan en la figura a continuacion.

AIA (Hong Kong) [ 95,960
Allianz (Alemania) [ 103,810

China Life Insurance (China) [ 133,140

Aseguradora

Berkshire Hathaway (USA) | 453,230
Ping An Insurance (China) [N 436,690

0,000 100,000200,000300,000400,000500,000600,000
Capitalizacion en miles de millones de ddélares USC

Figura 1.1 Ranking de las aseguradoras mas grandes del mundo para el 2017 segun la
capitalizacién bursétil.

Fuente: Statista.

Elaborado por: Melo G. (2019)



En la Figura 1.1 se observan las cinco aseguradoras mas influyentes, algunas
de ellas tienen mayor participacion en el &mbito financiero o de vida mas que en
el automovilistico. Sin embargo, es necesario recalcar que la empresa “Allianz”,
ubicada en el cuarto puesto de este ranking, es una de las empresas mas fuertes
en seguros de vehiculos y atiende cerca de 85 millones de clientes y compite en

setenta paises alrededor de los cinco continentes.

1.2.2 Contextualizacién Meso

En Ecuador segun la Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros
(SUPERCIAS); ente que desde el afio 2015 empez0 a regularizar el sector de
las aseguradoras, registra dentro de su base de datos la existencia de 33
empresas privadas para el afio 2017 que se dedican a esta actividad.

Grupo Mancheno Villacreses publicé el Top 5 de compafias con mas venta de
seguro de auto en 2017 (04 de Abril 2018), basado en datos de la SUPERCIAS

el cual se resume en la figura 1.2 que se observa a continuacion.

Latina Seguros [ 30.209.501,27
Chubb [ 31.203.048,73
Sweaden Compafiia de Seguros S.A. [ 35.501.133,63
Seguros Equinoccial [ 70.159.073,04

Nombre aseguradora

QBE Seguros | 72.570.165,52

0,00 20.000.000,0040.000.000,0060.000.000,0080.000.000,00
Valor de las ventas en ddlares estadounidenses

Figura 1.2 Top 5 de comparfiias de seguros con mas venta de seguro de auto en 2017.
Fuente: SUPERCIAS.

Elaborado por: Melo, G. (2019)



Como se aprecia, la aseguradora mas grande del pais segun la venta de seguros
de auto es la empresa “QBE Seguros” que alcanzo los $72.570.165,52 ddlares
estadounidenses tras mantenerse cerca de 130 aflos en el mercado, fue
reconocida en varias ocasiones por su innovacion y actualmente se encuentra

establecida dentro de 30 paises alrededor del mundo.

1.2.3 Contextualizacién Micro

En la provincia de Tungurahua hay un namero significativo de aseguradoras, las
principales compafiias tienen sucursales en la ciudad de Ambato como todas las

empresas que se mencionaron en la Figura 1.2.

La empresa “Sweaden Compafiia de Seguros S.A.” tiene una agencia en la
ciudad de Ambato a la cual se dirige el presente proyecto. Esta cuenta con cinco
departamentos: el primero, encargado de la emision de pdlizas para cualquier
tipo de ramo; el segundo es el contable que esta a cargo de las transacciones
diarias; el tercero es de cobranzas que realiza la gestién de cartera; el cuarto es
el de indemnizaciones, mismo que evalla la veracidad de los hechos en un
siniestro; y el quinto es de siniestros, encargado de dar solucion a las
eventualidades que se lleguen a dar con los bienes asegurados por los clientes
y es en este mismo departamento en donde radica el problema del proyecto en

investigacion.



1.3 Anélisis Critico

En la antigiiedad, las empresas se manejaron de una manera tan empirica que
muchas de ellas mantienen hasta el dia de hoy los procesos que se establecieron
en el pasado. Si bien es cierto, las quejas y los errores cometidos hicieron que
las empresas empiecen a tomar un nuevo rumbo y mejoren sus procesos, ya sea
con un disefio, redisefio o reingenieria.

Es importante para las organizaciones, especialmente aquellas que no dan la
relevancia debida a sus procesos, que evallen a tiempo si estos se llevan a cabo
de manera que les resulten efectivos, caso contrario se opta por las acciones
mencionadas en el parrafo anterior.

El reto es mayor para las aseguradoras, al ser empresas de servicio dependen
del nivel de satisfaccion que el cliente obtenga y este estad directamente
relacionado con la eficiencia de sus actividades. Por ende, deben dedicar sus
esfuerzos a la mejora de sus procesos y a la integracion de tecnologia que en la

actualidad es necesaria en este tipo de organizaciones.

1.4 Antecedentes del Problema

El deterioro que se evidencia no sélo en los procesos del departamento de
siniestros si no en la compafia en general, hace que la burocracia que en afos
pasados era bien vista, ahora resulte ser un problema serio para la empresa, los
colaboradores tienen que regirse a un excesivo papeleo, pues para cada
siniestro se ocupa un minimo de 2 papeles por actividad, y se rigen a
autorizaciones gue son innecesarias y que se eliminan para que el proceso fluya

mas rapido. Asi también, al ser estructuras tan antiguas, no cuentan con un



sistema tecnoldgico avanzado que simplifique las actividades. Por el contrario,
hace que estas tomen mas tiempo en realizarse y que el departamento se
demore en resolver los siniestros en un lapso de 4 a 6 semanas.

Como consecuencia de estas demoras significativas, el numero de quejas
aumento6 progresivamente afio tras afio, y para el 2017, de todos los siniestros
resueltos se dice que mas del 55% de los propietarios de los vehiculos chocados
tuvo minimo una queja durante toda la resolucién. Los colaboradores, al sentirse
tan presionados recurren a quejas debido a que la burocracia existente hace que
el proceso no avance rapido o muchas de las veces se detenga sin un motivo
razonable. Todo esto puede ocasionar en un futuro una caida en la cartera de

clientes como ya ocurre en estos momentos.

1.5 Prognosis

El problema que existe en los procesos del departamento de siniestros que
presenta la empresa “Sweaden Compafia de Seguros S.A.” puede acarrear
consecuencias tanto a corto como a largo plazo, debido a que al ser una empresa
de servicios este es el Unico indicador a través del cual el cliente evalla la calidad

ofertada por la organizacion.

En un corto plazo las consecuencias pueden ser demoras constantes en los
procesos por exceso de burocracia, insatisfaccion de los clientes actuales,
guejas constantes por parte de los mismos al presentar siniestros en sus bienes

asegurados y al no tener una respuesta inmediata por parte de la compafia; esto



no solo afecta al departamento al cual se dirige este proyecto sino a la imagen

en general de la organizacion.

La consecuencia mas grave se presenta a largo plazo, con la disminucion de la
cartera de clientes debido a una necesidad insatisfecha o parcialmente
satisfecha y el declive de la empresa por no integrar sistemas tecnoldgicos

avanzados en sus procesos.

1.6 Delimitacion del objeto de investigacién

1.6.1 De Contenido

e Campo: Administrativo
e Area: Administracién de Operaciones

e Aspecto: Procesos

1.6.2 Espacial

Dirigido a la empresa “Sweaden Compafia de Seguros S.A.” sucursal Ambato.

1.6.3 Temporal

El presente proyecto de investigacion se lo realizard durante el semestre

académico Septiembre 2017 — Enero 2018, meses posteriores de ser necesario.



1.7 Formulacién del problema

¢ Qué rediseno ayudara a la empresa “Sweaden Compania de Seguros S.A.” a

minimizar tiempos y disminuir la burocracia existente?

1.8 Interrogantes

¢Por qué se origina? Por un manejo empirico del departamento.
¢, Qué lo origina? Procesos no actualizados.

¢Donde se detecta? En los procesos del departamento de siniestros.

1.9 Justificacion

Dentro del departamento al cual se enfoca el presente proyecto, es necesario
realizar un redisefio porque el problema existente exige un cambio en la manera
en la que se llevan a cabo los procesos, para lo cual se toma en cuenta como se
desarrollan actualmente los mismos, detectar en que puntos estos se detienen o
muestran un exceso de burocracia y buscar la manera de mejorarlos.

El proyecto se enfoca en ayudar a optimizar tiempos y eliminar actividades
innecesarias, burocraticas o repetitivas, de tal manera que los nuevos procesos
sean eficientes, con un tiempo de cumplimiento menor al que actualmente se
maneja y con los cuales los clientes se sientan satisfechos. Esto es de gran
importancia porque la empresa recibe un gran nimero de quejas anuales por

parte de los clientes, las cuales demostraban que los procesos ya no resultaban
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efectivos y al no ser atendidas poco a poco acarrearon problemas hasta el punto
en el que realizar un cambio se volvi6 indiscutible.

Conforme a lo anterior, cabe recalcar que el beneficio es tanto para la
organizaciéon, que se ve aventajada por procesos que simplifiguen sus
actividades, como para el cliente, que a través del redisefio va a obtener un

servicio de mayor calidad y rapidez.

1.10 Objetivos

1.10.1 Objetivo General

Redisenar los procesos del departamento de siniestros de Sweaden

Compafia de Seguros S.A.

1.10.2 Objetivos Especificos

e Analizar el proceso actual que se lleva a cabo cuando surge un nuevo
siniestro.
e Fundamentar tedricamente el redisefio de procesos.

e Proponer un manual de procesos para el departamento de siniestros de

la organizacion.

En el siguiente capitulo se presenta una fundamentacion teérica del redisefio de

procesos y temas afines.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Estado del Arte

Para las empresas el componente mas importante son los procesos, mismos que
ayudan a la ejecucion de una tarea, elaboracién de un producto o consecucion
de un objetivo. Es por ello que Serrano & Ortiz (2012) expresan que los procesos
son “una poderosa forma de organizar y gestionar las actividades” (p. 14) estos
ayudan a crear un doble beneficio con respecto al valor generado tanto para el

cliente como para la organizacion.

Es entonces que, un proceso ayuda en el desempefio de una actividad de tal
manera que se enfoca en una meta la cual se espera cumplir y es por ello que
este debe tratar de saber cdmo aprovechar todos los recursos que se poseen
para que el potencial sea alto a pesar de las circunstancias que se puedan

presentar.

El redisefio de procesos trasciende a través de los afios y para ello se citan de
manera cronoldgica algunas citas que permitiran percibircomo esta herramienta
ayudd hace algun tiempo atras a las organizaciones a mejorar; es asi que, se
pensaba que las actividades que no generen valor afiadido deberan ser
eliminadas a través del redisefio, Caballero (1996) expone en su tesis doctoral
gue muchos de los procesos que las empresas tienen en la actualidad surgen de
la necesidad de producir y nada mas, no se los disefié en si, y s6lo emergieron

del deseo ambicioso del hombre de conseguir dinero, entonces propone al igual

11
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que Carrasco (2013) que toda actividad dentro de un proceso que no tenga

ningun valor debe ser suprimido del mismo de manera inmediata.

El redisefio se da acorde a la necesidad de mejora, como expone Aguirre (2007),
no existe una metodologia preestablecida para redisefiar procesos, pero si bien
es cierto “presentan un marco metodologico donde se puedan determinar los
pasos sistematicos que debe realizar una empresa para poder desarrollar

adecuadamente un proyecto donde se involucren cambios en el proceso” (p. 21).

El redisefio de procesos dirige a la empresa hacia una mejora es por eso que,
Hammer (2007) opina que el redisefio puede “producir drasticas mejoras de
desempeno” (p. 3) y de la misma manera piensa Carrasco (2013) que asegura
que al realizar un redisefio se busca obtener un beneficio mayor por el cual no

sélo se espera que el cambio sea grande sino también los resultados.

Un redisefio de procesos exige analizar detalladamente cada actividad que se
realiza en el proceso actual, para de esa manera, pensar de qué otra forma se
lleva a cabo la misma actividad pero con la obtencidon de una ventaja 0 un
beneficio relevante para la organizacién. Varios autores mencionan que uno de
los beneficios que ofrece el redisefio de procesos es sin duda alguna la
satisfaccion del cliente quien es el beneficiario de todos los esfuerzos realizados
por la organizacion. Carrasco (2013) explica que para que la satisfaccion
aumente la empresa se ve en la obligacion de repensar sus procesos y debe

también aplicar técnicas que conduzcan a cambios mayores.

En los ultimos afios, el redisefio de procesos se ve como una manera
recomendable para mejorar las actividades de la organizacion, es por ello que

“Indra”, una empresa de consultoria y tecnologia centré sus esfuerzos en dar
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soluciones a las empresas de los distintos sectores a través de la
implementacion de tecnologia. Dentro del sector de las aseguradoras, ayudé a
la empresa Oracle e hizo una alianza estratégica con la misma para ayudarle a
mejorar sus procesos con la aplicacion de Bussiness Process Management
(BPM); estos en la gestion de siniestros eran en su mayoria manuales, pero al

basarse en BPM se logré mejorarlos y ademas implementar tecnologia.

Segun Torres (2015) quien desarrollé en su tesis el mejoramiento de procesos
para la empresa “Agro Fruit”, demostro en la misma que este puede eliminar los
cuellos de botella que retrasan a la produccion e incrementar la satisfaccion del

cliente.

Es importante mencionar que un siniestro para Mejia (2011) es un dafio
producido de manera inesperada por el cual se producen ciertos dafios o
pérdidas. La ocurrencia de un siniestro provoca que el bien se destruya parcial

o totalmente.

Se buscaré aplicar técnicas tanto tradicionales como modernas de manera que
se logre una sinergia y se tengan resultados favorables en el redisefio. Para ello
seré necesario el estudio de los tiempos, actividades, insumos y el personal con

el cual cuenta la organizacion.

2.2 Fundamentacién Teo6rica

2.2.1 Gestién por procesos

Independientemente del tipo de empresa a la que se enfoque un estudio, se tiene
presente que la gestion por procesos ayuda a una mejora general del desarrollo

organizacional.
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La norma ISO 9001 fomenta el uso de una gestidn por procesos, esto es garantia
de una empresa de calidad. Lo corroboran Beltrdn Sanz, Carmona Calvo,
Carrasco Pérez, Rivas Zapata, & Tejedor Panchon (2009) con respecto a la
gestién por procesos “pilar escencial para la obtenciéon de resultados que

permitan a una organizacion ser competitiva”.

Con lo cual se evidencia que la gestién por procesos no solo genera calidad sino

también hace a la organizacion entrar en un mercado competente.

2.2.2 Proceso

Un proceso es un conjunto de actividades que a través de todos los esfuerzos
realizados ayudan a obtener un resultado final esperado. La norma ISO 9001,
sobre calidad y gestién por procesos, define al proceso como el “conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados”. Es asi que se resume este concepto en el

siguiente grafico.

Entrada Proceso Salida

i

Figura 2.1 Proceso

Elaborado por: Melo G. (2019)



15

2.2.3 Elementos de un proceso

Un proceso en general cuenta con tres elementos fundamentales los cuales se

detallan en los siguientes puntos.

2.2.3.1 Input

Input o entrada en espafol, es un producto que va a ser fundamental para que
se lleve a cabo el proceso y se justifique el mismo. Para Fernandez (2010) un
input es “un producto que proviene de un suministrador (externo o interno); es la
salida de otro proceso”. Con esta definicion se dice que la cadena de valor dentro
de una empresa no solo depende de si misma si no de otra a la que se le provee

de suministros.

2.2.3.2 Secuencia de actividades

Se menciono que el input es necesario para que se lleve a cabo el proceso, y es
dentro de esta secuencia de actividades en donde se lo evidencia. Este pasa por
una serie de procedimientos que ayudan a obtener un producto final. Es asi que
Fernandez (2010) menciona que pueden haber input laterales es decir aquellos
que “provienen de otros procesos con los que interactua” por ende cada una de

las actividades va a ser fundamental para la obtencién del resultado esperado.
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2.2.3.3 Output

Un output o salida es el resultado de todos los esfuerzos realizados durante el
proceso, es aquello que se va a destinar para el cliente y resulta ser el input de
la cadena de valor del cliente. Segun Fernandez (2010) el output resulta ser el
“producto con la calidad exigida por el estandar del proceso”, lo que lleva a la
conclusién de que el manejo del input va a lograr definir la manera en la que un

producto logre satisfacer las necesidades del cliente.

2.2.4 Procedimiento

El concepto de procedimiento difiere del concepto de proceso pero son
complementarios. Es asi que para Puppio (2008) “todo proceso requiere para su
desarrollo un procedimiento; pero no todo procedimiento es un proceso”. Es por
ello que se dice que, el proceso contiene al procedimiento y éste a su vez permite
gue se lleve a cabo el proceso. En otras palabras el procedimiento se define

como la manera de llevar a cabo el proceso.

2.2.5 Indicadores de gestion

Dentro de los procesos se encuentran los indicadores, que ayudan a evaluar la
condicion en la que se encuentra un proceso. Rincén (2012) establece que los
indicadores “pueden proporcionar un panorama de la situacion de un proceso,
de un negocio” pero asi también “permiten tener control adecuado sobre una

situacion dada”. Con todo ello se dice que, los indicadores son fundamentales y
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gue su importancia radica en que a través de ellos se monitorea un proceso. Sea
cual sea el tipo de indicador que el proceso requiera, se tiene en cuenta que
debe ser facil de medir y ademas debe proporcionar informacion relevante para

la interpretacion.

2.2.6 Caracteristicas de los indicadores de gestion

Ciertamente, los indicadores de gestién deben cumplir con ciertas caracteristicas
para que sean de utilidad para la organizacién caso contrario no cumpliran el
objetivo. Es asi que en el cuadro 2.1, que se muestra a continuacién, se resumen

dichas caracteristicas segun Rincén (2012) son:

Tabla 2.1
Caracteristicas de los indicadores de gestion

Caracteristica Descripcién
. El indicador debe ser facil de medir y no debera
Simplicidad .
requerir muchos recursos
. Los indicadores deben adaptarse a la maginitud de
Adecuacién

todo aquello que se requiera medir.

Los indicadores deberan ser trascendentales |,
servirdn no solo para una medicién sino para algunas.
Conocimiento por parte de | Los usuarios deben estar directamente relacionados

Validez en el tiempo

los usuarios con los indicadores y conocerlos perfectamente.
Los indicadores deben ayudar a la organizacion a
Auditabilidad darse cuenta si se lleva a cabo el proceso de la

manera adecuada.

El resultado de los indicadores debera servir para
Utilizacién positiva mejorar el proceso y aun mas la productividad de la
organizacion.

La informacion que se recolecte para los indicadores
sera obtenida en el tiempo preciso.

Oportunidad

Fuente: Rincon, R. (2012)
Elaborado por: Melo, G. (2019)
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2.2.7 Disefio de procesos

El objetivo de un disefio de procesos en muchos de los casos es para generar
valor agregado para el cliente o establecer una ventaja competitiva para la
organizacion, estos aspectos segun Heizer & Render (2009) son necesarios a
tomar en cuenta, incluso antes de realizar el disefio. Después de este andlisis
previo se determina si el disefio de un proceso es necesario, caso contrario se

gastaran resursos en vano.

2.2.8 Redisefo de procesos

El redisefio es una manera de mejorar los procesos de tal forma que exista un
cambio significativo en ellos, lo afirman Davenport & Short (1990) quienes
aclaran que se lo debe hacer si los procesos actuales son ineficientes o poco
efectivos y ademas aseguran que el implemento de tecnologias de informacién
dentro de éste es necesario si se buscan mejores resultados. Asi se comprueba
gue, el redisefio ayuda a la organizacion a mejorarla y ademas a automatizarla

a través de la implementacion de tecnologia.

2.2.9 Mapa de procesos

El mapa de procesos de la organizacion es aquel que permite tener una mejor
vision de las actividades y procedimientos que lleva a cabo la misma, no son solo
de un departamento especifico si no de toda la organizacion. Segun Medina

(2005) un mapa de procesos es ‘la identificacion del ciclo de actividades
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principales que desarrolla una organizacién, y que puedan ser identificadas
como procesos”. Por ende es indispensable que el mapa de procesos sea lo mas

claro posible para que sea del entendimiento de todos.

2.2.10 Fichas de procesos

La ficha ayudara a la determinacion de cada actividad de manera que en ella se
sintetice todo lo que se necesita para la ejecuciéon de dicho proceso, es asi que
para Fontalvo & Vergara (2010) “consiste en la representacién de cada proceso
perteneciente al mapa de procesos”. Para ello se utiliza un formato que puede
variar segun de la organizaicén, el sector y el departamento, de manera que se
amolde a las necesidades de la empresa; sin embargo, se rige a una estructura
comun. Segun la Norma 1SO 9001 que habla sobre la calidad, las fichas pueden

ser como se observa en la siguiente ficha.
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Tabla 2.2
Ficha de procesos

Proceso Fecha

Subproceso

Mision

Actividades propuestas

Responsables

Entradas del proceso Salidas del proceso

Procesos relacionados

Recursos

Registros/Archivos

Indicadores

Fuente: Norma ISO 9001
Elaborado por: Melo, G. (2019)

2.2.11 Herramientas para el disefio y redisefio de procesos

Se utilizan varias herramientas que ayuden al disefio o redisefio de los procesos.
Para el presente proyecto se utilizaran aguellas basadas en los autores Heizer

& Render (2009) mismas que se detallan a continuacion.
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2.2.11.1 Diagramas de flujo

Este tipo de herramienta ayuda a entender el proceso de manera grafica y hace
uso de una simbologia bajo la norma del Institututo Nacional Estadounidense de
Estandares (ANSI, por sus siglas en inglés). Esta simbologia se muestra a

continuacion:

Tabla 2.3
Simbologia diagramas de flujo

Simbolo Representacion

:] Este simbolo indica el inicio o la terminacion del flujo.

Este simbolo indica la actividad que se desempefian
durante el proceso.

Este simbolo indica la existencia de un documento ya

L — sea que este entre, salga o se genere.
Este simbolo indica decision y es un punto en donde
el proceso depende de esta decision.
Este simbolo indica archivo y se utiliza cuando se va a
guardar un documento.

Elaborado por: Melo, G. (2019)

2.2.11.5 Disefio preliminar del servicio

Es una herramienta que esta enfocada en el cliente, el servicio ofertado y la

interaccion que el vendedor debe tener con el cliente.
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2.2.12 Servicio

Segun la clasificacion de las actividades econdémicas los servicios se encuentran
dentro del tercer grupo pues ofrecen servicios directamente al consumidor. Un
servicio es aquel bien intangible que el cliente puede poseer a cambio de una
unidad monetaria; es un valor agregado que logra fidelizar al cliente. Es oportuno
recalcar que Shaw (1991) menciona que “el servicio se consume en el momento
que se produce” pues el bien se consume con el tiempo pero el servicio se
consume ese preciso instante y genera dos reacciones inmediatas; la

satisfaccion o la insatisfaccion.

2.2.13 Contacto con el cliente

Dentro de las empresas de servicios el principal autor es el consumidor pues es
éste quien evalla la calidad de lo que se le ofrece pero muchas de las veces las
personas se fidelizan a una organizacion por el trato que le dan, més que por el
servicio que reciben. Es por ello que la compafiia debe enfocarse en hacer que
el consumidor sienta que sus necesidades son bien satisfechas y que perciban
un respaldo de parte de la organizacibn en todo momento pues como lo
menciona Kajewski & Ritzman (2000) “algunas operaciones de servicios tienen
un contacto bajo con el cliente en un nivel de organizacién y un contacto alto con
el cliente en otros niveles”, es decir que si no es posible mantener contacto
durante todo el proceso, se lo haga por lo menos en alguin punto de éste para

gue el consumidor no se sienta aplazado.
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2.2.14 Disefio de un servicio

El disefio de un servicio es mas complejo que el de un producto pues a diferencia
este primero tiene que ser personalizado es por ello que Heizer & Render (2009)
dicen que “mientras mas trate el administrador de disefiar un proceso que se
ajuste a estos requerimientos especiales mas efectivo y eficiente sera el
proceso”. Es decir, que si bien este tipo de disefio es un reto, no resulta imposible

realizarlo si el proceso se basa en las especificaciones que busca el cliente.

2.2.15 Participacion del cliente en el servicio

El cliente puede participar de tres distintas maneras dentro del proceso de
servicio, la primera de ellas en la entrega del servicio por lo que el cliente solo
participa en la etapa final del proceso, la segunda en el momento en el que el
cliente interviene en el proceso y por ultimo cuando el cliente participa tanto en
la entrega como en el proceso de manera que tiene una participacion activa
durante todo el disefio del servicio segun el aporte de Heizer & Render (2009) el

cual resume lo mencionado en el grafico 2.2 que se observa a continuacion.



(a) Participacion del cliente en el disefo
de servicios funerarios precontratados

Cliente ) o de cirugia estética
Diseno = Entrega
(b) Participacion del cliente en la entrega,
tal como en una prueba de esfuerzo para
(!]\ un examen cardiaco o la entrega de un
| Cliente bebe
Diseno = Entrega
(c) Participacion del cliente en el disefio
y ka entrega, como en consultoria,
Cliente educacion universitaria, administracion
financiera de asuntos personales
o decoracion de interiores
-y ' ©
Disefio e Entrega

Figura 2.2 Participacién del cliente en el disefio del servicio

Fuente: Heizer & Render (2009)

24



CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1 Enfoque de lainvestigacion

El presente proyecto tendra un enfoque mixto el mismo que usa una combinacion
del enfoque cualitativo y el cuantitativo que para este estudio es la mas
adecuada; el uso de la entrevista arrojara datos cualitativos debido a que se
cuestionara la opiniébn de los colaboradores y la observacion permitira la

recoleccién de datos cuantitativos Utiles para el presente proyecto.

3.2 Modalidad basica de la investigacion

3.2.1 Investigacion de campo

La investigacion de campo es necesaria para este proyecto pues a través de ella
se busca el acercamiento a la organizacion de manera que se obtenga
informacion relevante para el estudio, también se observa como se llevan a cabo
los actuales procesos en el departamento de siniestros y se obtienen datos de
los interventores. Es importante mencionar que, la observacion ayudara a tomar

en cuenta los fendmenos encontrados de manera que se corrijan con el redisefio.

3.2.2 Investigacion Bibliografica

Para sustentar la propuesta de este proyecto de investigacion se busca tener

una fundamentacioén tedrica basada en informacién obtenida de libros, revistas
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cientificas, tesis, proyectos y otros. ES necesario realizar una investigacion
profunda para establecer parametros que den una solucién éptima a los

problemas causados.

3.3 Nivel de investigacion

Este presente proyecto tendra un nivel descriptivo transversal pues se lo
realizara en un periodo de tiempo determinado y buscara la descripcion del
proceso en el cual se basa dicho proyecto, ademas se detalla cada uno de los

procedimientos inmersos en el mismo, sus caracteristicas y propiedades.

3.4 Técnicas de investigacién

Las herramientas que se utilizan para la obtencion de informacion son dos, en
primer lugar esté la observacion, para lo cual se requiere de una ficha en la cual
se encuentran detallados los actuales procesos llevados a cabo y los fendmenos
encontrados, asi como los tiempos que toma el responsable en cada actividad.
En segundo lugar, se realiza una entrevista la misma que se basa en un
cuestionario previamente establecido el cual se dirige a los responsables del
departamento de siniestros con el objetivo de conocer informacion relevante

sobre los procesos y las actividades que se llevan a cabo.

3.5 Poblacion y muestra

Para el andlisis de resultados se consideran a los dos responsables del
departamento de siniestros y una ficha de observacion, por lo que no se requiere

definirla.
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Sin embargo, se menciona a continuacion que las herramientas a utilizar en esta
investigacién se enfocan en los responsables del departamento de siniestros,
tanto para la entrevista como para la observacién. Ellos son: Sra. Tannia Aldas
quien labora como Subdirectora y Sr. Dario Moreno quien es el Director de dicho

departamento.



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Andlisis de la entrevista

Empresa: Sweaden Compaiiia de Seguros S.A.
Departamento: Siniestros

Encuestados:

e Sr. Dario Moreno
e Sra. Tannia Aldas

Cuestionario:

1. ¢(Cuales son los procesos realizados para la indemnizacién y

resoluciéon de un siniestro?

El proceso de indemnizacién consta de cinco subprocesos los cuales son la

notificacion del siniestro, el andlisis del caso, ajustes, orden de pago Y finiquito.

El proceso de resolucion del siniestro esta conformado por tres subprocesos los

cuales son inspeccion, proveedores y taller.

Cada subproceso en los dos procesos mencionados tiene sus actividades

propias.
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2. ¢Dentro del proceso existente, cual es la actividad mas compleja?

¢Por qué?

Los dos encuestados concuerdan en que el proceso mas complejo es el de
analisis de caso debido a que se toma en cuenta cada una de las declaraciones
del asegurado, junto con el parte policial en caso de existir y los dafios en el

vehiculo.

3. ¢Qué actividades cree usted que se podrian simplificar en el

proceso?

Una de las actividades que segun los entrevistados se podria simplificar es la del
proveedor, debido a que toma mucho tiempo cotizar cada una de las partes del
vehiculo a repararse. Al ser esta una actividad realizada via correo electronico,
los proveedores se demoran en dar contestacion a esta cotizaciéon y muchas de

las veces el proceso se detiene varios dias en espera de respuesta.

4. ¢Qué parametros se toman en cuenta dentro de cada uno de los sub

procesos?

Hay muchos aspectos que se toman en cuenta, por ejemplo el cliente debe estar
al dia en el pago mensual de su pdéliza para de esa manera dar paso a la solucién
del siniestro, es necesario revisar las clausulas de la pdliza para de esa manera
determinar el deducible, al momento de aperturar un siniestro también se realiza
una reserva en cantidad monetaria la cual se basa en un monto de dinero
presupuestado el cual pueda cubrir el siniestro, para la inspeccién se llena un

formulario en el cual se detallan todos los dafios, una vez que se realizan los
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ajustes se necesita de la aprobacion de gerencia, para emitir un cheque de
cantidades minimas basta con la aprobacién de gerencia, si excede de $1.000
se necesita la aprobacién de los accionistas, en la orden de compra se especifica
a qué taller enviar las piezas compradas, el cliente puede realizar el pago del
deducible de dos maneras pago directo en el taller en el que se arregla su

vehiculo o pago en el departamento contable de la empresa.

5. Reconociendo que dentro de los procesos se presenta un exceso de

burocracia, ¢De qué manera afecta esto?

La burocracia lleva a un constante retraso en el proceso; debido a que algunos
de los procesos dependen de otros departamentos y ademas de la aprobacién
de gerencia para ejecutarse, el proceso se detiene en espera de respuestas y

aprobaciones muchas veces innecesarias.

6. ¢Qué porcentaje de clientes presenta quejas por demoras en los

procesos y con qué frecuencia los clientes presentan esta queja?

Un siniestro puede tomar de 4 a 6 semanas en solucionarse, esto depende del
tipo de vehiculo, las partes dafiadas y si existe 0 no responsabilidad civil. Muchos
de los clientes entienden que el proceso es extenso pero si existe un gran
porcentaje de quejas, en la mayoria de casos estos provienen del broker quienes

son exigidos por los clientes y la queja viene a ser indirecta.
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4.2 Andlisis de la observacién

Las observaciones se realizaron con cinco estudios diferentes para evaluar en
gué actividad el proceso presenta demoras o problemas y en el cuadro 4 que se
observa a continuacion se aprecian los resultados. Se comprueba qué las
demoras se presentan en un principio cuando se solicita la documentacion y los
clientes no reportan el siniestro con rapidez, después el proceso continda de
manera normal pero se presentan demoras entre actividades que se

descubrieron en la observacion.

Otra demora significativa, se presenta en la espera de recibir cotizaciones por
parte de los proveedores quienes pueden tardar varios dias en dar respuesta

alguna, este mismo problema se repite en el taller.

Algunos otros procesos presentan inconvenientes como es el caso de la
verificacion de saldos, actividad burocratica en la cual muchos de los pagos no
se registraron oportunamente o los clientes no se encuentran al dia en sus
polizas, esto genera molestias tanto para los encargados del departamento de
siniestros como para el duefio del vehiculo y ademas se da un retraso en el

proceso actual.

Asi mismo, la respuesta de la gerencia hace que se requiera de una aprobacién
por parte de los accionistas cuando el proceso esta en una etapa avanzada y no

permite al gerente evaluar otras posibilidades para dar solucion al siniestro.

En la aprobacion del presupuesto se presenta un problema externo de tiempo el

cual no depende del departamento en estudio pero influye en el mismo.
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Los procesos no estan bien organizados y es por ello que los responsables

tienden a confundirse y a realizar en desorden las actividades.

Como observa en la siguiente tabla, hay actividades que no tienen un tiempo
determinado (n/d), esto se debe a que existen agentes externos al departamento
e incluso a la organizacion que se tome un tiempo inexacto, en si no es la
actividad la que genera la demora por ejemplo cuando el cliente notifica el
siniestro se toma hasta 5 minutos en dar el reporte pero no se determina el

tiempo que éste se va a acercar a realizarlo.



Tabla 4.1

Diagrama de flujo del departamento de siniestros

Diagrama de flujo
Procesos: Indemnizacion y resolucian de siniestros
Método: Actual
Objeto observado: Depatamento de Siniestros
ProcesoBubprocesd Actividad C‘J I:,') Tiempo Obsenvaciones
Cliente notifica el siniestro X n/d Tarda varios dias
Apertura del siniestro X 7 min Desperdicio de recursos
5 = Solicitud de documentos X 2 min__ JActividad en desorden
= 2 Recepcidn de documentos X 2 min
'E E Archivo de documentos en carpeta 1 min Actividad innecesaria
5 = Fegistro de formulario de siniestro ¥ 0,50 seg
E = Impresidn de pdliza X 4 min Desperdicio de recursos
Archivo de pdliza en carpeta 1 min Actividad innecesaria
Verificar documentiacidn completa 3 min Se repite en caso de faltar doc
Indemnista se dirige a cliente X n/d Puede tardar dias
- - Observacion del siniestro n/d
tg tg Toma de fotografias X n/d
g E{ Indemnista a empresa X n/d Actividad innecesaria
& @ Informe de piezas con dafo X 5 min Desperdicio de recursos
= - Entrega de informe y fotografias X 2 min
Archivo de documentos en carpeta 1 min Actividad innecesaria
- Lectura de informe de siniestro X 4 min
‘-g o Lectura de infarme de piezas ¥ 3 min
T - 2 |Lectura de pdliza X 5 min
= = & |comprobar veracidad X 3 min
§ :E Verificacidn de saldos en pdliza ¥ 2 min Presenta problemas
- Firma de responsabilidad X 0,50 seg
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Analisis de posibles proveedores a3 min
Envio de correo con solicitud de proforma 2 min
Impresion de solicitud de proforma 050 seg|Desperdicio de recursos
E Archivo de solicitud de proforma
= Recibir proformas n/d Puede tardar dias
% Emisidn de orden de compra X a3 min Desperdicio de recursos
i= DE_ Envio de orden de compra a proveedor por corrd % 0,50 seqg
'g Impresidn de orden de compra ¥ 0,50 seg|Desperdicio de recursos
E Archivo de orden de compra en carpeta
E Recibir respuesta del proveedar nid Actividad demorada
Emisidn de orden de reparacidn X 2 min
Impresian de orden de reparacidn kS 0,50 seg|Desperdicio de recursos
E Archivo de orden de reparacion en carpeta
o Recibir respuesta del taller X nid Actividad demorada
Envio de partes al taller nid
Recibir respuesta de vehiculo arreglado nid Puede tardar dias
Determinacion de deducible A min
- Ajustes externos e internos 3 min
2 Verificacion de salvamento 3 min
I é Determinacién de RASA 2 min
E % Impresion del documento 0,50 seg|Desperdicio de recursos
§ Archivo de documento en carpeta Actividad innecesaria
- Envio documentos a gerencia 1 min
Recibir respuesta de gerencia n/d Presenta problemas
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Emisidn de ordenes de pago nid
- o Impresion de ordenes de pago nid Desperdicio de recursos
= o Archivo de ordenes en carpeta
M 3 Envio de ordenes a contabilidad 1 min
E E Fecibir ordenes aprobadas nid Actividad innecesaria
§ ﬁ Fegistro de ardenes en presupueasto nid
- © Envio de ordenes para emisidn de cheques 1 min
Recibir aprobacidn de presupuesto nid Presenta problemas
_ a Emisidn del documento 2 min
E 5 Impresion de 4 ejemplares 2 min Desperdicio de recursos
§ E Firma del cliente en finiquitos nid
- - Archivo de finiquitos en carpeta 1 min

Elaborado por: Melo, G. (2019)
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CAPITULO V

Propuesta

5.1 Manual de procesos

El presente proyecto de investigacion se basa en el planteamiento de un manual
de procesos basado en el redisefio con dos alternativas, diagramas de flujo,
fichas e indicadores para cada subproceso, ademas se detallan los beneficiarios
gue la empresa puede obtener con la aplicacion del redisefio. Y, finalmente un

cuadro comparativo para apreciar los cambios realizados.

5.2 Titulo

‘Redisefio de procesos en el departamento de siniestros de la empresa

”»n

“Sweaden Compafiia de Seguros S.A.”.

5.3 Beneficiarios

e Directivos de Sweaden Compariia de Seguros S.A.
e Clientes.

e Colaboradores de la organizacion.
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5.4 Misiéon

La comparfiia como establece en su pagina web [Sobre Nosotros] “lideres en
Sudamérica en el mercado asegurador, con la mejor rentabilidad, imagen, ética
y servicio.” Ademas, quieren “hacer de Sweaden la compafia donde todos

quieran pertenecer”.

5.5 Vision

Para la empresa “Sweaden Compania de Seguros S.A.” su visidon segun su
pagina web [Sobre nosotros] es “Asumir riesgos con profesionalismo para que la

sociedad y nuestros colaboradores se sientan seguros.”

5.6 Objetivo General

Proponer un redisefio de procesos para el departamento de siniestros de

Sweaden Compafia de Seguros S.A.

5.7 Desarrollo de la propuesta

El presente manual en el que se basa la propuesta de este proyecto de
investigacion, cuenta con dos alternativas. La primera, presenta un redisefio de
procesos que es de facil aplicacion, intenta eliminar la burocracia y los procesos

repetitivos, ademas minimiza el tiempo de resolucion de un siniestro. La segunda
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alternativa se basa en la primera, pero integra tecnologia y presenta cambios

significativos en los dos primeros subprocesos.

5.7.1 Mapa de procesos

Este proyecto esta centrado en el departamento de siniestros, los procesos de
este departamento se encuentran ubicados dentro de los procesos operativos

como se observa en el grafico 5.1 que se muestra a continuacion.

Procesos Estratégicos

Direccionamiento Planificacion

Procesos Operativos
Presupuestos | Indemnizacion Resolucion Polizas

e ——

CEAIET g

Clientes

Procesos de Soporte

Cartera Proveeduria Gestion de
Recursos

Publicidad Humanos

Figura 3.1 Mapa de procesos

Elaborado por: Melo, G. (2019)

5.7.2 Redisefo

Para llevar a cabo este manual, fue necesario redisefiar los procesos que

Sweaden Compaiiia de Seguros S.A. manejaba, eran ambiguos, deteriorados y

poco eficaces.
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Segun Escobar & Gonzalez (2007), los procesos que se redisefarian son
aquellos que se consideren que pueden tener mayor impacto y que con su

cambio lleven a la organizacion al éxito.

Para esta propuesta, se redisefiaron y se hicieron cambios significativos en las
dos alternativas, de manera que la empresa pueda obtener grandes beneficios y

no pierda clientes por su ineficacia.

5.7.3 Proceso propuesto

El departamento de siniestros, al que se dirige el proyecto de investigacion,
cuenta con dos procesos indispensables que tienen correlacion; estos son el

proceso de Indemnizacion y el proceso de Resolucion.

Para cumplir con el objetivo del departamento, el proceso de indemnizacion
cuenta con cuatro subprocesos que tienen como objetivo compensar con dinero
los dafios ocasionados. Asi también, el proceso de resolucién cuenta con cinco

subprocesos los cuales tienen el objetivo de dar solucion al siniestro.

Para la primera alternativa, el grafico 5.2 que se muestra a continuacion ilustra

el proceso propuesto de manera secuencial.
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Froceso de Indemnizacion Proceso de Resolucion

Subproceso de
Maotificacion

v

Subproceso de
Inspeccion

'

Subproceso de Analisis
del Caso

Y

Subproceso de
Proveedores

'

Subproceso de
Reparacion L)

Subproceso de Ajustes

A
Subproceso de Orden de
Pago
|
A J
Subproceso Orden de
Salida
|
A

Subproceso de Finiguito

Figura 5.2 Procesos del Departamento de Siniestros

Elaborado por: Melo, G. (2019)

5.7.4 Diagramas de flujo

En los graficos que se observan a continuacion, se aprecian los diagramas de
flujo de cada uno de los subprocesos que expresan de manera grafica como

debe fluir el proceso y como es la secuencia del mismo.
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e Subproceso de Notificacion

En el grafico cinco se observa que el subproceso comienza con la notificacién
del siniestro para lo cual el cliente debe reportar en un informe, Anexo 2, lo
sucedido; el director del departamento solicita la documentacion del cliente,
estos se receptan en la empresa para su verificacion. En esta etapa, el director
debe verificar si la documentacion esta completa y en orden; ademas si la péliza
no tiene saldos pendientes de pago caso contrario no se apertura el siniestro. Si
no existen inconvenientes el siniestro se apertura y los documentos se archivan

para dar fin al subproceso.

Informe
Cliente notifica el

siniestro

!

Solicitud de
documentos

* Documentos
. cliente
Recepcién de

documentos

Si
I

Apertura del
siniestro

-4

No se apertura el
siniestro

Archivo

documentos

Figura 5.3 Diagrama Subproceso de Notificacion

Elaborado por: Melo, G. (2019)



42

e Subproceso de Inspeccién

El diagrama empieza con la recepcion del vehiculo, se procede a realizar una
inspeccién del mismo, primero se verifica el estado del vehiculo, luego se toma
fotografias de las partes dafiadas; una vez inspeccionado se asigna un taller al
vehiculo; posteriormente se relata un informe el cual debe ser impreso y
entregado al director del departamento para su archivo y analisis. Obsérvese en

el gréfico 5.4, a continuacion.

Inicio

Recepcion del
vehiculo

Y

Inspeccion del
vehiculo

!

Asignacion de
taller

Elaboracion de

informe

!

Impresian de
informe

!

Entrega de
informe y
fotografias

Y

Archivo de
documentos

Figura 5.4 Diagrama Subproceso de Inspeccion

Elaborado por: Melo, G. (2019)
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e Subproceso de Analisis del Caso

El gréafico 5.5 muestra que el subdirector del departamento debe leer los informes
tanto el que el cliente entrega con la notificacion del siniestro y el generado en la
inspeccion, de manera que se evalle si el dafio concuerda con la version dada.
Si todo esta en orden el caso se aprueba, caso contrario se investiga y busca

mas informacién sobre el siniestro hasta tener una teoria aceptable.

Inicio

Lectura de
informes

Verificacion nog=| Investigacion

Caso aprobado

Figura 5.5 Diagrama Subproceso de Andlisis del Caso

Elaborado por: Melo, G. (2019)

e Subproceso de Proveedores

Este es uno de los subprocesos que busca minimizar el tiempo, por lo que el
director y subdirector del departamento buscardn en la lista de precios y
proformas al mejor proveedor, se acepta al mas conveniente y se espera una
confirmacion por parte del mismo. Si no hay una respuesta los responsables

vuelven a buscar en la lista y el proceso se repite. Con la confirmacién se emiten
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las érdenes de compra correspondientes, las cuales se imprimen y se archivan.
Para finalizar, las partes deben ser enviadas al taller. Obsérvese en el grafico

5.6, a continuacion.

Inicio

Analisis de posibles
proveedores

{

Revision de precios v
proformas

!

Aceptacion de
proveedores

A

y

Respuesta de!
proveedor

Si
y
Emision de ordenes de

compra

Impresion de ordenes
—

Archivo de
ordenes

Envio panes altaller

Figura 5.6 Diagrama Subproceso de Proveedores

Elaborado por: Melo, G. (2019)

e Subproceso de Reparacién

En el grafico 5.7, como se observa, el taller recibe el vehiculo dafiado en el taller,
mismo que fue enviado en el subproceso de Inspeccion. La compafia debe emitir
la orden de reparacion y enviarla al taller, para constancia esta se imprime y se
archiva. Al final del subproceso de Proveedores las partes son enviadas al taller,

por lo que aqui el taller las recibe y procede a reparar el vehiculo.



Inicio

l Taller recepta vehiculo l

Emision orden de |

reparacion

v

Taller recibe orden de
reparacion

v

Impresion de orden

v

Archivo
orden

‘ Taller recepta partes |

!

Taller repara vehiculo

Figura 5.7 Diagrama Subproceso Reparacion en Taller

Elaborado por: Melo, G. (2019)

e Subproceso de Ajustes
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Para este subproceso se calcula el deducible en un formato de Excel el cual se

observa en el Anexo 3, también se incluyen los ajustes externos que

corresponden a las 6rdenes de compra y los ajustes internos que corresponden

a la orden de reparacion. Se procede a evaluar un porcentaje de Restitucion

Automatica de la Suma Asegurada (RASA). Este documento se imprime, se

archiva y se espera que el cliente pague dicho valor a la aseguradora

directamente como se observa en el gréfico 5.8.
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( Inicio )

Y

Determinacion de
deducible

/

Ajustes externos e
internos

v Documento
Determinacion de
RASA
y
Impresidn del
documento

Y

Archivo de

documento

Y

Cliente paga el valor
del deducible

Y
Fin

Figura 5.8 Diagrama Subproceso de Ajustes

Elaborado por: Melo, G. (2019).

e Subproceso Ordenes de Pago

Para llevar a cabo este subproceso, el grafico 5.9 muestra que el director debe
emitir las érdenes de pago tanto para el taller como para los proveedores, estos
son impresos y archivados. Se envian estas a contabilidad para que este

departamento cumpla con el pago respectivo.



47

( Inicio ]
\
Orden
Emisidn drdenes de

pago

\

Impresion ordenes de
pago

\

Archivo de

ordenes

Envio drdenes para
pago

Fin

Figura 5.9 Diagrama Subproceso Orden de Pago

Elaborado por: Melo, G. (2019)

e Subproceso Orden de Salida del Vehiculo

En el grafico 5.10 se observa que el subproceso requiere de la emision de una
orden de salida del vehiculo, la cual debe ser enviada al taller, impresa y
archivada. El taller debera confirmar que el vehiculo esta listo para ser retirado

por el cliente, caso contrario el vehiculo permanecera en el taller.
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Emision orden de

salida

Y

Envio de orden al taller

Y

Impresion de orden

-
Archivo
orden

Respuesta del taller

Vehiculo espera

no
- en taller

Si

Y

Cliente retira el
vehiculo

Figura 5.10 Diagrama Subproceso Orden de Salida

Elaborado por: Melo, G. (2019)

e Subproceso de Finiquitos

Finalmente, este subproceso se muestra en el gréfico 5.11; el cual consiste en
la emision de un finiquito que libere a la aseguradora de toda responsabilidad
con el vehiculo una vez que este salga del taller. Se solicitan 4 copias, 1 que se
archiva en la carpeta del siniestro, 1 que se entrega al cliente, 1 que se archiva
a la pdliza y la ultima que se archiva en la carpeta de finiquitos como respaldo,

todas deben estar debidamente firmada por el cliente.
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( Inicio )

\J L \
Finiquitos
Emision de finiquitos I

Y

Imprimir los 4
ejemplares

\

Firma del cliente en
finiquitos

v

Archivo de
documentos

Figura 4.11 Diagrama Subproceso Finiquitos

Elaborado por: Melo, G. (2019)

5.7.5 Fichas de los procesos

Las fichas que se presentan a continuacion se realizaron para cada uno de los
subprocesos en las cuales se muestran la misién que cumple el mismo, las
actividades que se realizan para su consecucion y los responsables de dicho

subproceso para que exista un mayor control.

Todo proceso tiene entradas y salidas las mismas que se detallan en estas fichas
asi como los procesos con los que se relacionan, los recursos que se necesitan
para que se lleve a cabo el subproceso, la existencia de un archivo o un
documento que se genere durante el desarrollo y los indicadores que mostraran

cuan efectivo es el subproceso.



e Ficha Subproceso de Notificacion
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La Tabla 5.1 muestra todos los aspectos que se determinaron para la ejecucion

de este subproceso.

Tabla 4.1

Subproceso de Notificacion

Proceso Fecha
Resolucion oct-18
Subproceso
Notificacion
Mision

El subproceso de notificacion pretende aperturar el siniestro una
vez que el cliente notifique la eventualidad a la empresa y
entregue toda la documentacion requerida.

Actividades propuestas

Cliente notifica siniestro Aperturar siniestro
Archivo de documentos en

Solicitud de documentos carpeta

Recepcién de documentos

Verificacion

Responsables

Los responsables de esta actividad son el director y subdirector
del departamento de siniestros. En caso de existir un
intermediario "bréker" este también participa como responsable.

Entradas del proceso Salidas del proceso

Notificacion del siniestro Carpeta de siniestro

Procesos relacionados

Relacién directa con el proceso de indemnizacion y los demas
subprocesos del proceso de resolucion.

Recursos
Acceso a internet Acceso al sistema
Carpeta para archivar Utiles de oficina
Sello de recepcion Teléfono

Registros/Archivos

Documentos originales cliente

Indicadores

Porcentaje de siniestros abiertos.

Elaborado por: Melo, G. (2019)



e Ficha Subproceso de Inspeccion
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La Tabla 5.2 revela todos los aspectos que se tomaron en cuenta para que se

lleve a cabo este subproceso.

Tabla 5.2

Subproceso de Inspeccion

Proceso Fecha
Resolucion oct-18
Subproceso
Inspeccion
Mision

El subproceso de inspeccion pretende evaluar e informar al
director del departamento sobre las piezas o partes dafiadas
del vehiculo

Actividades propuestas

Recepcion del vehiculo Impresidn de informe
Entrega de informe y
Inspeccion del vehiculo fotografias
Archivo de documentos en
Asignacion del taller carpeta

Elaboracién de informe

Responsables

El responsable de este subproceso es el inspector de la
empresa.

Entradas del proceso Salidas del proceso

Vehiculo con siniestro Informe de piezas con dafio

Procesos relacionados

Relacion directa con el proceso de resolucién y los demas
subprocesos del proceso de indemnizacion.

Recursos
Cémara fotogréfica Carpeta de archivos
Impresora Computadora

Vehiculo con siniestro

Registros/Archivos

Informe de piezas

Indicadores

Porcentaje de vehiculos inspeccionados

Elaborado por: Melo, G. (2019)
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e Ficha Subproceso de Andlisis del Caso

La Tabla 5.3 contiene todas las determinantes que debe contener este

subproceso para llevarse a cabo.

Tabla 5.3
Subproceso de Andlisis del Caso
Proceso Fecha
Resolucion oct-18
Subproceso
Andlisis del caso
Misién

El subproceso de andlisis del caso pretende ratificar si el informe del
siniestro entregado por el cliente tiene coherencia.

Actividades propuestas

Lectura de informe
Verificacion
Caso aprobado

Responsables

Los responsables de esta actividad son el director y subdirector del
departamento de siniestros.

Entradas del proceso Salidas del proceso
Informes Aprobacién del caso
Procesos relacionados

Relacién directa con el proceso de resolucién y los demas subprocesos del
proceso de indemnizacion

Recursos
Informe de siniestralidad Informe del cliente
Utiles de oficina
Teléfono

Registros/Archivos

Informe de siniestralidad
Aprobacioén del informe

Indicadores
Porcentaje de casos aprobados.

Elaborado por: Melo, G. (2019)
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e Ficha Subproceso de Proveedores

La Tabla 5.4 expone todos los aspectos que se toman en cuenta para la

ejecucion de este subproceso.

Tabla 5.4
Subproceso de Proveedores

Proceso Fecha
Indemnizacion oct-18
Subproceso
Proveedores
Misién

El subproceso de proveedores pretende adquirir las piezas de los
vehiculos al mejor precio y en el menor tiempo.

Actividades propuestas
Andlisis de posibles proveedores Impresién de 6rdenes
Revision de precios y proformas  Archivo de 6rdenes
Aceptacion de proveedores Envio partes al taller
Emision de érdenes de compra
Responsables

El responsable de este subproceso es el director del departamento de
siniestros

Entradas del proceso Salidas del proceso
Lista de precios Ordenes de compra
Procesos relacionados

Relacion directa con el proceso de resolucién y los demas subprocesos
del proceso de indemnizacion.

Recursos
Lista de precios Acceso a sistema
Impresora Teléfono
Acceso a internet Carpeta de archivos

Registros/Archivos

Ordenes de compra

Indicadores

Porcentaje de rendimiento de los proveedores

Elaborado por: Melo, G. (2019)



e Ficha Subproceso de Reparacion en Taller
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La Tabla 5.5 contiene todos los aspectos que se han de tomar en cuenta para

llevar a cabo este subproceso.

Tabla 5.5

Subproceso de Reparacién en Taller

Proceso Fecha
Indemnizacion oct-18
Subproceso
Reparacion en Taller
Misidn

El subproceso de reparacién pretende dar solucion a los vehiculos
que sufren un siniestro.

Actividades propuestas

Taller recepta vehiculo Archivo de orden
Emisién de orden de reparacion Taller recepta partes
Taller recibe orden de

reparacion Taller repara vehiculo
Impresién de orden

Responsables

El responsable de este subproceso es el director del
departamento de siniestros

Entradas del proceso Salidas del proceso

Vehiculo con dafios Vehiculo reparado

Procesos relacionados

Relacién directa con el proceso de indemnizacién y los demas
subprocesos del proceso de resolucion

Recursos
Partes del vehiculo Carpeta de archivos
Internet Teléfono
Correo electrénico Impresora

Acceso al sistema

Registros/Archivos

Ordenes de reparacion
Aviso del taller

Indicadores

Tiempo de demora en la reparacién del vehiculo

Elaborado por: Melo, G. (2019)
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e Fichadel Subproceso de Ajustes

La Tabla 5.6 expone todos los aspectos que se determinaron y se consideran

importantes para llevar a cabo el subproceso.

Tabla 5.6
Subproceso de Ajustes

Proceso Fecha
Resolucion oct-18
Subproceso
Ajustes
Misién

El subproceso de ajustes pretende determinar el deducible a pagar asi
como la determinacion de la RASA y comprobar si el dafio es mayor al
deducible.

Actividades propuestas
Determinacién del deducible Archivo del documento

Ajustes externos e internos Cliente paga valor del deducible
Determinacién de RASA

Impresion del documento

Responsables

Los responsables de esta actividad son el director y subdirector del
departamento de siniestros. En caso de existir un "broker" este también
es responsable.

Entradas del proceso Salidas del proceso
Formato para célculo de deducible Deducible pagado
Procesos relacionados

Relacién directa con el proceso de indemnizacion y los demas
subprocesos del proceso de resolucién

Recursos
Formato para calculo de deducible Carpeta para archivar
Utiles de oficina Impresora

Teléfono

Registros/Archivos
Documento que especifica el calculo detallado del deducible a pagar.

Indicadores
Porcentaje de vehiculos con dafios que superan el deducible

Elaborado por: Melo, G. (2019)



e Fichadel Subproceso de Orden de Pago
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La Tabla 5.7 revela los aspectos que se tienen que tomar en cuenta para la

ejecucion del subproceso.

Tabla 5.7

Subproceso de Orden de Pago

Proceso Fecha
Indemnizacién oct-18
Subproceso
Orden de pago
Misién

El subproceso de Ordenes de Pago pretende notificar al departamento
de contabilidad que se cancelen los valores correspondientes a los
proveedores.

Actividades propuestas

Emision de érdenes de pago
Impresion de 6rdenes de pago
Archivo de ordenes en carpeta
Envio de 6rdenes para pago

Responsables

El responsable de esta actividad es el director del departamento de
siniestros.

Entradas del proceso Salidas del proceso

Ordenes de compra y/o reparacion | Pago a proveedores

Procesos relacionados

Relacién directa con el proceso de resolucién y los demas
subprocesos del proceso de indemnizacion

Recursos
Acceso al sistema Teléfono
Carpeta de archivos Acceso a internet

Impresora

Registros/Archivos

Ordenes de pago

Indicadores

Porcentaje de érdenes de pago emitidas

Elaborado por: Melo, G. (2019)
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e Fichadel Subproceso de Orden de Salida del Vehiculo

La Tabla 5.8 contiene todos los aspectos que se toman en cuenta para llevar a

cabo este subproceso.

Tabla 5.8
Subproceso de Orden de Salida

Proceso Fecha
Resolucién oct-18
Subproceso
Orden de Salida
Misidn

El subproceso de orden de salida verifica que el vehiculo esté
reparado para emitir una orden de salida y entregar el vehiculo al
cliente.

Actividades propuestas
Emision de orden de salida Respuesta del taller
Enviar orden al taller Entrega del vehiculo al cliente
Impresién de orden
Archivo de orden en carpeta
Responsables

El responsable de este subproceso es el director del departamento de
siniestros en comunicacion con el responsable del taller.

Entradas del proceso Salidas del proceso
Pagos realizados Vehiculo entregado
Procesos relacionados

Relacidn directa con el subproceso de finiquito, demas subprocesos
de reparacién y todo el proceso de indemnizacion.

Recursos
Computadora Impresora
Correo electrénico Carpeta de archivos
Teléfono Acceso a sistema e internet

Registros/Archivos

Orden de Salida

Indicadores

Porcentaje de vehiculos reparados

Elaborado por: Melo, G. (2019)



e Fichadel Subproceso de Finiquito
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La Tabla 5.9 contiene los aspectos mas importantes a tomarse en cuenta para

llevar a cabo este subproceso.

Tabla 5.9

Subproceso de Finiquitos

Proceso Fecha
Indemnizacion oct-18
Subproceso
Finiquito
Misiéon

El subproceso de finiquito pretende dar por finalizada la
responsabilidad que Sweaden Compafiia de Seguros tiene cuando
existe un siniestro

Actividades propuestas

Emisién del documento
Impresion de 4 ejemplares
Firma del cliente en finiquitos
Archivo de finiquitos en carpeta

Responsables

El responsable de este subproceso es el director del departamento de
siniestros junto con el broker.

Entradas del proceso Salidas del proceso

Respuesta de la salida del taller Finiquitos archivados

Procesos relacionados

Relacién directa con el proceso de resolucién y los demas
subprocesos del proceso de indemnizacion

Recursos
Acceso a internet Impresora
Acceso a sistema Carpeta de archivos

Teléfono

Registros/Archivos

4 copias de finiquitos

Indicadores

Porcentaje de finiquitos firmados

Elaborado por: Melo, G. (2019)
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5.7.6 Procedimientos

5.7.6.1 Procedimientos del subproceso de Notificacion

- Brindar tranquilidad al cliente para generar un ambiente de confianza.

- Establecer un tiempo limite entre el suceso del siniestro y la notificacion
(3 dias como maximo).

- Solicitar al cliente copia de cédula, licencia de conducir, parte policial en
caso de existir.

- No aperturar un siniestro sin la documentaciéon completa.

- Entrar al sistema para aperturar el siniestro.

- Comprobar la veracidad de los documentos entregados.

- Sellar y firmar la documentacion recibida.

- Verificar los puntos del conductor a través de la pagina de la Agencia
Nacional de Transito (ANT).

- Caodificar cada una de las carpetas de archivo.

5.7.6.2 Procedimientos del subproceso de Inspeccidn

- Receptar el vehiculo para inspeccionarlo.

- Tomar fotografias de buena resolucion.

- Asignar un taller de acuerdo al dafio ocasionado.
- Detallar el informe de dafios.

- Entregar el informe con el debido respaldo fotografico.



5.7.6.3 Procedimientos del subproceso de Analisis del Caso

- Analizar y verificar la credibilidad de cada caso.
- Realizar una investigacion profunda de ser necesario.

- Exponer los casos que no sean creibles a la gerencia.

5.7.6.4 Procedimientos del subproceso de Proveedores

Verificar precios en la lista de proveedores.
- Solicitar proformas cuando sea necesario.
- Ingresar al sistema para emitir 6rdenes de compra

- Enviar érdenes de compra.

- Pedir a los proveedores que se envien las piezas al taller ya asignado.

5.7.6.5 Procedimientos del subproceso de Reparacion

- Ingresar al sistema para realizar orden de reparacion
- Enviar orden de reparacion al correo.

- Contactarse frecuentemente con el taller.

5.7.6.6 Procedimientos del subproceso de Ajustes

- Realizar ajustes en el formato de Excel.
- Establecer cada ajuste de acuerdo a lo establecido en la pdliza.

- Exigir pago del deducible al cliente.

60
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5.7.6.7 Procedimientos del subproceso de Orden de Pago

Ejecutar ordenes en el sistema.

Imprimir 2 copias de ordenes.

Archivar 1 copia de 6rdenes en la carpeta.

Enviar 1 copia de 6rdenes al departamento de contabilidad para ejecucion

de cheques.

5.7.6.8 Procedimientos del subproceso de Orden de Salida

Ejecutar 6rdenes en el sistema.
Imprimir 2 copias de érdenes de salida.
Enviar 1 copia de orden por correo al taller.

Archivar 1 copia de orden en la carpeta.

5.7.6.9 Procedimientos del subproceso de Finiquito

Solicitar finiquitos al departamento de pdlizas.
Sacar 4 copias del finiquito.

Hacer firmar las 4 copias de finiquitos al cliente.
Entregar una copia al cliente.

Dar por terminada la responsabilidad de la aseguradora con el cliente.
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5.7.7 Indicadores

Para el presente proyecto de investigacion se propone que cada uno de los
subprocesos tenga un indicador, el cual ayude a medir el cumplimiento de
manera anual, semestral 0 mensual segun la necesidad. Estos indicadores se
midieron, para el ejemplo, con respecto a los datos obtenidos del afio 2017, asi
se pudo evaluar el porcentaje de cumplimiento y establecer un porcentaje

minimo aceptable para la aplicacién de este redisefio.

5.7.7.1 Indicador del subproceso de Notificacion

El subproceso de notificacion debe procurar que todos los siniestros que son

notificados sean aperturados, para lo cual, la Tabla 5.10 establece lo siguiente:

Tabla 5.10
Indicador del Subproceso de Notificacion

Subproceso Notificaciéon
Indicador Porcentaje de siniestros
aperturados
Variable 1 # de siniestros notificados
Variable 2 # de siniestros aperturados
. Variable 2
Forma de calculo *100
Variable 1
Medicion Porcentaje
Frecuencia Anual
Responsable Subdirector del departamento
Decision Director del departamento

Elaborado por: Melo, G. (2019)
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5.7.7.1.1 Calculo indicador del subproceso de Notificacion
Para el calculo de este indicador se toman en cuenta los datos recolectados del

afio 2017 que son:

Siniestros notificados: 177

Siniestros aperturados: 168

Con esto se realiza los calculos correspondientes que se muestran en la Tabla

5.11.

Tabla5.11
Célculo del indicador del Subproceso de Notificacion

Variable 1 177
Variable 2 168
Variable 2/Variable 1
0,94915254
Resultado * 100 94,9152542
Resultado en % 94,92%

Elaborado por: Melo, G. (2019)

Interpretacién: Con el célculo de este porcentaje se ve que no todos los
siniestros que se notifican se aperturan y esto se debe a la falta de
documentacion que no se exige desde el inicio del proceso. Segun el resultado
el porcentaje en condiciones normales deberia ser igual al 100% pero seria

aceptable hasta en un 95%.
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5.7.7.2 Indicador del subproceso de Inspeccion

El subproceso de inspeccion debe lograr que todos los vehiculos con siniestro
tengan su debida inspeccion para lo cual en la Tabla 5.12 se proponen los

siguientes indicadores:

Tabla 5.12
Indicador del Subproceso de Inspeccion
Subproceso Inspeccion
Indicador Porc.entaje c_je vehiculos
inspeccionados
Variable 1 # de vehiculos con siniestro
Variable 2 # de inspecciones realizadas
i Variable 2
Forma de cdlculo *100
Variable 1
Medicién Porcentaje
Frecuencia Anual
Responsable Inspector
Decision Director del departamento

Elaborado por: Melo, G. (2019)

5.7.7.2.1 Calculo indicador del subproceso de Inspeccion

Para el céalculo de este indicador se toman en cuenta los datos recolectados del

afio 2017 que son:

Vehiculos con siniestro: 168

Inspecciones realizadas: 140
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Con esto se realiza los calculos correspondientes que se muestran en la Tabla

5.13.

Tabla 5.13
Célculo indicador del subproceso de Inspeccién

Variable 1 168
Variable 2 140
Variable 2/Variable 1 | 0,83333333
Resultado * 100 83,3333333
Resultado en % 83,33%

Elaborado por: Melo, G. (2019)

Interpretacién: Para el afio 2017 el porcentaje de vehiculos inspeccionados fue
del 83.33%. Sin embargo, todos los vehiculos deben tener su debida ficha con
evidencias fotogréficas, por lo que el porcentaje minimo aceptable en este caso

deberia ser del 95%.

5.7.7.3 Indicador del subproceso de Andlisis del Caso

El subproceso de analisis de casos debe investigar que todos los casos
expuestos sean veridicos es por ello que todos los casos deben ser debidamente

analizados. En la Tabla 5.14 se proponen los siguientes indicadores:



Tabla5.14

Indicador del Subproceso de Andlisis del Caso

Subproceso Analisis del caso
Indicador Porcentaje de casos aprobados
Variable # de casos aprobados
Variable # de casos analizados

. Variable 2
Forma de calculo anable *100
Variable 1
Medicion Porcentaje
Frecuencia Anual

Responsable

Director del departamento

Decision

Gerencia

Elaborado por: Melo, G. (2019)

5.7.7.3.1 Célculo de indicador del subproceso de Andlisis del Caso

66

Para el calculo de este indicador se toman en cuenta los datos recolectados del

afo 2017 que se calculan en la Tabla 5.15.

Casos aprobados 2017: 168

Casos analizados 2017: 85

Tabla5.15

Célculo de indicador del subproceso de Analisis del Caso

Variable 1 168

Variable 2 85

Variable 2/Variable 1 | 0,50595238

Resultado * 100 50,5952381

Resultado en % 50,60%

Elaborado por: Melo, G. (2019)
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Interpretaciéon: Se observa que no todos los casos son analizados, muchos de
los casos son aprobados sin su revision en el caso del 2017 la mitad de los
siniestros fueron analizados, se considera que un 85% seria el minimo aceptable

para no cubrir casos que no tengan coherencia.

5.7.7.4 Indicador del subproceso de Proveedores

El subproceso de proveedores presenta demoras por lo que los responsables
deben procurar escoger al mejor proveedor en base al tiempo que estos toman
en enviar los repuestos al taller pero asi también se cuida la calidad de los
repuestos por lo que en la Tabla 5.16 se propone:

Tabla 5.16

Indicador del subproceso de Proveedores

Subproceso Proveedores
Indicador Porcentaje de rendimiento de los
proveedores
. Calidad
Variable 1
. Tiempo de entrega de repuestos
Variable 2
B Variable 2
Forma de célculo *100
Variable 1
Medicion Porcentaje
Frecuencia Semestral
Responsable Inspector
Decision Director del departamento

Elaborado por: Melo, G. (2019)
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5.7.7.4.1 Calculo de indicador del subproceso de Proveedores

Para el célculo de este indicador se toman en cuenta los datos recolectados del
afio 2017 que son aproximados, no hay un registro de ellos, la calidad se mide
en porcentaje y es un promedio de todos los proveedores de los cuales la

compafia requirié en dicho afio. Estos son:

Calidad de repuestos 2017: 80%

Tiempo de entrega 2017: 1 — 2 semanas.

Interpretacién: La evaluacion de la calidad de los repuestos se evalla de
acuerdo con las caracteristicas extrinsecas del mismo tales como seguridad que

brinda el producto y el precio del mismo.

Este redisefio se basa en minimizar el tiempo que toma en solucionarse el
siniestro, una parte importante para minimizar este tiempo es el conseguir los
repuestos lo mas pronto posible es por eso que se propone conseguir a los
proveedores mas eficientes para garantizar que los dos indicadores que se

proponen, la calidad y el tiempo, tengan el equilibrio perfecto.

5.7.7.5 Indicador del subproceso de reparacion en taller

El subproceso de reparacion debe lograr que el tiempo que se demora un
vehiculo en ser reparado sea el minimo, el tiempo estimado es de 7 dias este

puede cambiar por el dafio. En la Tabla 5.17 se propone lo siguiente:



Tabla 5.17

Indicador del subproceso de reparacion en taller

Subproceso Resolucién
Indicador Tiempo de demora del taller
# de vehiculos que tardan menos
Variable 1 del tiempo estimado
# de vehiculos que se demoran
Variable 2 mas del tiempo estimado
i Variable 2
Forma de célculo *100
Variable 1
Medicién Porcentaje
Frecuencia
Responsable Director
Decisién Director

Elaborado por: Melo, G. (2019)

5.7.7.5.1 Calculo de indicador del subproceso de reparacion en taller
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Para el calculo de este indicador se toman en cuenta los datos recolectados del

afio 2017 y se calculan en la Tabla 5.18.

Vehiculos que tardan mas 2017: 105

Vehiculos que tardan menos 2017: 63

Tabla5.18

Célculo de indicador del subproceso de reparacién en taller

Variable 1 105
Variable 2 63
Variable 2/Variable 1 0,6
Resultado * 100 60
Resultado en % 60,00%

Elaborado por: Melo, G. (2019)
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Interpretacién: Este indicador muestra que la reparacion de vehiculos con
siniestro se tarda en un 60% mas del tiempo estimado. Es por ello que se
establece un tiempo limite al taller y permitir un porcentaje minimo aceptable de
85%. Sin embargo, el plazo se podra extender de acuerdo al dafio ocasionado

en el vehiculo.

5.7.7.6 Indicador del subproceso de Ajustes
El indicador de este subproceso debe reflejar cuantos siniestros anualmente son
cubiertos por la compafia. Esto ayudara a saber la cantidad de dinero que la

compafia invierte en los siniestros. En la Tabla 5.19 se propone:

Tabla 5.19
Indicador del subproceso de Ajustes

Subproceso Ajustes
Indicador P~orcentaje de vehiculos cqn
danos que superan al deducible
# de vehiculos que superan el
Variable 1 deducible
# vehiculos que no superan el
Variable 2 deducible
Forma de célculo Variable 2 *100
Variable 1
Medicion Porcentaje
Frecuencia Anual
Responsable Director del departamento
Decision Gerencia

Elaborado por: Melo, G. (2019)
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5.7.7.6.1 Calculo indicador del subproceso de Ajustes
Para el calculo de este indicador se toman en cuenta los datos recolectados del

afo 2017 y se calculan en la Tabla 5.20.

Casos que superan el deducible 2017: 145

Casos que no superan el deducible 2017: 23

Tabla 5.20
Célculo indicador del subproceso de Ajustes

Variable 1 145
Variable 2 23
Variable 2/Variable 1 | 0,15862069
Resultado * 100 15,862069

Resultado en % 15,86%

Elaborado por: Melo, G. (2019)

Interpretacion: En la mayoria de casos el valor total del siniestro va a superar
al valor del deducible, lo que quiere decir que la compafiia debe cubrir con ese
84,14%. En este caso se establecera un maximo aceptable del 95% de casos

gue superen el deducible.

5.7.7.7 Indicador del subproceso de Orden de pago
El objetivo de este indicador es que todas las érdenes de compra y reparacion
emitidas tengan su respectiva orden de pago para ello, en la Tabla 5.21, se

propone:



Tabla5.21

Indicador del subproceso de Orden de pago

Subproceso Orden de Pago
Indicador Porcentaje de .o'rdenes de pago
emitidas
# de 6rdenes de compray
Variable 1 reparacion emitidas
Variable 2 # de 6rdenes de pago emitidas
i Variable 2
Forma de calculo *100
Variable 1
Medicion Porcentaje
Frecuencia Mensual

Responsable

Director del departamento de
Siniestros y contabilidad

Decision

Director del departamento

Elaborado por: Melo, G. (2019)

5.7.7.7.1 Calculo de indicador del subproceso de orden de pago
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Para el calculo de este indicador se toman en cuenta los datos recolectados del

afio 2017 y se calculan los mismos en la tabla 5.22.

Ordenes de compray reparacién 2017: 558

Ordenes de pago emitidas y archivadas 2017: 563

Tabla 5.22

Célculo de indicador del subproceso de Orden de pago

Variable 1 563

Variable 2 558

Variable 2/Variable 1 | 0,99111901

Resultado * 100 99,1119005

Resultado en % 99,11%

Elaborado por: Melo, G. (2019)
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Interpretacién: Las 6rdenes de compra y reparacion deben ser igual al nimero
de 6rdenes de pago emitidas por lo que el minimo porcentaje aceptable debe ser
del 99% lo que quiere decir que no existen deudas con los proveedores ni con el

taller de reparacion.

5.7.7.8 Indicador de Orden de Salida
El indicador de este subproceso debe reflejar el nimero de vehiculos que se

repararon y cada uno de ellos debe tener su respectiva orden de salida, para ello

en la Tabla 5.23, se propone:

Tabla5.23
Indicador de Orden de salida

Subproceso Orden de Salida
Indicador Porcentaje de vehiculos
reparados
Variable 1 # de vehiculos reparados
Variable 2 # de d6rdenes de salida emitidas
Forma de célculo Variable 2 *100
Variable 1
Medicion Porcentaje
Frecuencia Semestral

Responsable

Subdirector

Decision

Director

Elaborado por: Melo, G. (2019)

5.7.7.8.1 Calculo de indicador del subproceso de Orden de Salida

Para el calculo de este indicador se toman en cuenta los datos recolectados del

afio 2017 que se calculan en la Tabla 5.24.



74

Vehiculos reparados 2017: 168

Ordenes de salida emitidas 2017: 166

Tabla 5.24
Célculo de indicador del subproceso de Orden de Salida

Variable 1 168
Variable 2 166
Variable 2/Variable 1 | 0,98809524
Resultado * 100 98,8095238
Resultado en % 98,81%

Elaborado por: Melo, G. (2019)

Interpretacién: Todos los vehiculos que se reparan deben tener su respectiva
orden de salida emitida y archivada por lo que el minimo aceptable es del 99%

Con errores y excepciones.

5.7.7.9 Indicador del subproceso de Finiquito

El indicador de este subproceso pretende indicar el porcentaje de finiquitos que
firma el cliente con el original de este documento, con esto en la Tabla 5.25 se

propone.



Tabla 5.25
Indicador del subproceso de Finiquito

Subproceso Finiquito
Indicador . L ]
Porcentaje de finiquitos firmados
Variable 1 # siniestros aperturados
Variable 2 # de finiquitos firmados
, Variable 2
Forma de calculo *100
Variable 1
Medicién Porcentaje
Frecuencia Mensual

Responsable

Director y Subdirector del
departamento

Decision

Director del departamento

Elaborado por: Melo, G. (2019)

5.7.7.9.1 Calculo del indicador del subproceso de Finiquito
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Para el céalculo de este indicador se toman en cuenta los datos recolectados del

afio 2017 que se calculan en la Tabla 5.26.

Siniestros aperturados 2017: 168

Finiquitos firmados 2017: 162

Tabla 5.26

Célculo indicador del subproceso se Finiquito

Variable 1 168

Variable 2 162

Variable 2/Variable 1 |0,96428571

Resultado * 100 96,4285714

Resultado en % 96,43%

Elaborado por: Melo, G. (2019)
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Interpretacién: Del total de siniestros aperturados solo el 96,43% tienen el
finiquito archivado, este indicador debe ser igual al 100% pero el minimo
aceptable sera de un 99% pues todos los siniestros aperturados deben tener un

finiquito firmado de manera que la empresa se libere de toda responsabilidad.

5.7.8 Alternativa tecnoldgica

Esta segunda alternativa consiste en un redisefio en el cual se integra una

sistematizacion de procesos a través de un cambio en el sistema de informacion.

El sistema de informacidén que se utiliza actualmente en la empresa “Sweaden
Compaiiia de Seguros S.A.” es antiguo y no da apertura para que el proceso sea

rapido.

Se realiz6 un estudio de la competencia y se pudo observar que otras
aseguradoras como QBE y Aseguradora del Sur cuentan con sistemas de
informacion nuevos y estos incluso facilitan el proceso; es por ello que esta
segunda alternativa se orienta a la integracion de un sistema de informacién

nuevo e incluso con ello el proceso se encuentra abierto a nuevas tecnologias.

5.7.9 Sistema de Informacién

Se realiz6 un analisis frente a dos indicadores, estos son la calidad del sistema

y el precio del mismo. Al analizar los sistemas que son aptos para las
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aseguradoras se propone el uso del sistema “Interhelper” usado por grandes

aseguradoras como es Mapfre.

Este sistema de informacién permite visualizar la péliza y si esta se encuentra
con deuda antes de aperturar el siniestro, subir archivos en PDF
correspondientes al caso que para el uso de la aseguradora en estudio se suben
las fotos del siniestro asi como los documentos del asegurado y en caso de
ocurrencia de otro evento los archivos ya son digitales lo que evitaria pedir
documentos a cada momento. El sistema también permite actualizar
frecuentemente la informacion de los siniestros ocurridos y programar alarmas
para enviar correos a los clientes y también recordatorios a la persona que

maneje el sistema con mensajes relevantes del caso.

El aspecto mas importante es que el sistema permite el acceso del cliente al
sistema de manera que él puede observar su siniestro, revisar las
actualizaciones en tiempo real y ademas tener toda la informacion del siniestro

en SusS manos.

Este sistema ademas de ser completo también integra tecnologia y se encuentra
en la nube lo que facilita el manejo de informacion y permite que los
colaboradores de la aseguradora accedan a esta informacion con tan solo contar

con acceso a Internet sin necesidad de instalar ningtin programa en el ordenador.

El costo de implementacion de este sistema y el plan que es apto para el uso de
la companfia es un “Plan Diamante”, el precio es de $1599.00USD anual los
cuales incluyen el acceso simultaneo de 50 usuarios, ademas ofrece 50GB de
espacio que se expande con un pago extra, proteccion de la informacién, un

soporte técnico avanzado, acceso a los clientes, la capacidad de enviar 100.000
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emails en el afio y se pone al servicio de la compafia un tele trabajador experto
durante 60 dias el cual acompafiara a los empleados en la adaptacién al nuevo

sistema.

5.7.10 Aplicacion moévil

Las empresas hoy en dia buscan la integracion de tecnologia y esto se volvio
MAas que una opcion una exigencia. Por ello, se cree importante considerar la
creacion de una aplicacibn movil tanto para Android como para iOS la cual

simplifique el trabajo de los encargados del departamento de siniestros.

Una aplicacion mévil basica de calidad normal apta para Android y iOS, gratuita,
integrada a un sistema y que tenga una interfaz sencilla puede llegar a costar
minimo $4783.68USD. Si bien es cierto, el costo de esta herramienta es alto pero
se propone esta idea a largo plazo con algunas opciones que pueden resultar
Utiles y que a su vez serian el valor agregado que la compafia ofrece a sus

clientes.

Lo que se propone es que la aplicacion movil cuente con niameros de asistencia
en caso de un siniestro, opciones de ayuda si el vehiculo esta en la carretera,
una funcién muy importante es que se permita realizar el informe de siniestro a
través de la app, el usuario puede contar con un perfil en el cual estén sus
documentos digitalizados e incluso se incluye una funcion que muestre los

talleres de reparacion mas cercanos al siniestro.
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5.7.11 Inversion tecnologica
En la Tabla 5.27 se resumen los costos estimados que esta inversion puede

tener.

Tabla 5.27
Inversion Tecnoldgica

Herramienta Costo
Sistema de informacién $1599.00USD
Aplicacion Movil $4783.68USD

$6382.68USD

Elaborado por: Melo, G. (2019)

El total de esta inversion seria de $6382.68USD pero hay que tomar en cuenta
que el costo del sistema es anual y que si se busca ampliar alguna de las

caracteristicas del sistema el costo es mas alto.

5.7.12 Recuperacion de lainversion

La recuperacién de la inversién para este caso se hara por separado debido a
gue la aplicacion movil se recupera en varios meses pero el sistema al ser un

pago anual se procurara recuperar en un mes.

El presente proyecto se dirige a los vehiculos livianos, por lo que el dinero que
ingrese por asegurarlos sera el que se tome en cuenta para la recuperacion de
la inversion. En el afio 2017, existieron cerca de 530 vehiculos livianos

asegurados segun los datos proporcionados por la compafia la cual también
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asegura que para el afio siguiente puede haber un incremento del 20%. La prima
varia segun el modelo, el valor y la marca del carro, pero mensualmente el
asegurado paga una suma desde $70USD hasta $140USD, para esta
investigacién se sacara un promedio entre estos dos valores. Obsérvese en la

Tabla 5.28 lo explicado.

Tabla 5.28
Recuperacion de la inversion

Afio/Detalle 2017 2018
Vehiculos 530 636
Cuota promedio | $§ 105,00 | S 105,00
Valor mensual S 55.650,00 | S 66.780,00

Fuente: Sweaden Compafiia de Seguros S.A.

Elaborado por: Melo, G. (2019)

Como se aprecia en la tabla, la aseguradora recibe una gran cantidad de dinero
mensualmente, l6gicamente este dinero se destina para cubrir los siniestros que
son reportados. Sin embargo, se considera que en un mes la empresa puede
cubrir el valor de la inversion del sistema. En otras palabras, el primer mes de

cada afio se recupera la inversion.

Con estos datos, se dice que el sistema de igual manera puede ser cubierto
dentro de seis meses o hasta un afo si se desea pagar en cuotas mucho mas

convenientes.

5.7.13 Redisefio con alternativa tecnoldgica
En caso de que se considere la implementacion de tecnologia dentro de la
compaiiia, los procesos del departamento de siniestros se verian beneficiados

en sus dos primeros subprocesos; por lo que, se propone de igual manera un
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redisefio que se detallan posteriormente; los demas subprocesos se mantienen
con la diferencia de que no va a existir una carpeta de archivos fisica si no digital;
entonces en lugar de archivar los documentos en carpetas se archivan en el

sistema. Obsérvese en la Tabla 5.29 una vision global de esto.

Tabla 5.29
Redisefio con alternativa tecnologica

c Cliente notifica el siniestro en la aplicacion

2 5 La notificacion se transfiere al sistema

_§ § Cliente carga documentacion en la aplicacion
% ‘% Se carga documentacion al sistema

2 z Sistema muestra saldos pendientes de pago
B Se apertura el siniestro

S S El cliente deja vehiculo en taller cercano

S 3 Inspeccion del vehiculo

§ ?é— Elaboracién de informe

o = Cargar informe y fotografias en el sistema

Elaborado por: Melo, G. (2019)

5.7.14 Diagramas con alternativa tecnoldgica

e Diagrama subproceso de Notificacion

En la Figura 5.12, se observa el redisefio propuesto con la integracion de
tecnologia. Este proceso es mas simple, el director y subdirector del
departamento tienen menos carga de trabajo y el proceso se simplifica. Primero,
el cliente necesita tener la aplicacibn movil descargada en su teléfono, con ello
puede reportar su siniestro desde ahi y esta notificacion se transfiere
automaticamente al sistema. El cliente también debera cargar su documentaciéon
completa en el sistema, sujeta a verificacion y de igual manera al momento de

aperturar el siniestro se muestra si la pdliza tiene saldos pendientes, si es asi,
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no se apertura el siniestro pero si no hay inconvenientes la documentaciéon se

carga y el siniestro se apertura con normalidad.

_I_’

Cliente notifica
siniestro en la app

‘ Archivo
Cliente carga - PDF
documentacion en

app

Si

'

Se cargan
documentos al
sistema

!

Apertura del
siniestro

No se apertura el
siniestro

Fin

Figura 5.12 Diagrama subproceso de Notificacion con alternativa tecnoldgica

Elaborado por: Melo, G. (2019)

e Diagrama subproceso de Inspeccion

En la figura 5.13, se observa un proceso mas simple debido a la implementacion
tecnoldgica. Para empezar, la aplicacion mévil permite al asegurado observar
donde esta ubicado el taller mas cercano por lo que, el cliente puede
directamente dejar el vehiculo ahi para que sea inspeccionado y se tomen las
fotografias correspondientes. Después se elabora el informe y se lo carga como

un archivo de PDF al sistema.
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Inicio

Cliente deja vehiculo en
taller cercano

'

Inspeccion del vehiculo

Archivo
¢ —|* PDF
Elaboracion del informe

{

Cargar informe y
fotografias al sistema

Fin

Figura 5.13 Diagrama subproceso de inspeccién con alternativa tecnoldgica

Elaborado por: Melo, G. (2019)

5.7.15 Fichas de subprocesos con alternativa tecnoldgica

e Ficha Subproceso de Notificacion

La alternativa tecnoldgica va a permitir al cliente adelantar varios procesos que
antes podian tardar, ahora la responsabilidad es compartida entre la
aseguradora y el asegurado quien debe notificar y el sistema inmediatamente
transforma esta notificacion en una apertura de siniestro por pdliza y si la
documentacion no esta cargada por el asegurado el proceso no puede continuar
normalmente. En la Tabla 5.30 se observan todos los aspectos que se toman en

cuenta para este subproceso.



Tabla 5.30
Fichas de subprocesos con alternativa tecnoldgica

Proceso Fecha
Resolucion oct-18
Subproceso
Notificacion
Misién

El subproceso de notificacion pretende aperturar el siniestro una vez que el
cliente notifique en la aplicaciéon mévil la eventualidad a la empresa y cargue en
la misma toda la documentacion requerida.

Actividades propuestas

Cliente notifica siniestro Completar datos siniestro
La notificacion se traslada al sistema

Cliente carga documentacion

Verificacion de saldos pendientes

Responsables

Los responsables de esta actividad son el director y subdirector del
departamento de siniestros, ademas del cliente quien debe natificar el siniestro.
En caso de existir un intermediario "broker" este también participa como
responsable.

Entradas del proceso Salidas del proceso

Aviso del siniestro en la app Siniestro aperturado

Procesos relacionados

Relacién directa con el proceso de indemnizacién y los demas subprocesos
del proceso de resolucion

Recursos
Acceso a internet Acceso al sistema
Aplicacién movil descargada Teléfono

Sistema de informacién nuevo

Archivos digitales

Documentos del asegurado
Siniestro aperturado

Indicadores

Porcentaje de siniestros abiertos por medio de la aplicacion mévil

Elaborado por: Melo, G. (2019)
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e Ficha subproceso de Inspeccion

El proceso de inspeccion con la alternativa tecnolégica se ve mejorado a través
de la aplicacidon movil que se propone por la cual el proceso incurre en menos
tiempo y se da una respuesta mas rapida por parte de la companiia. En la Tabla

5.31 se resumen todos los aspectos necesarios en este subproceso.

Tabla 5.31
Ficha subproceso de Inspeccion

Proceso Fecha
Resolucion oct-18
Subproceso
Inspeccion
Misiéon

El subproceso de inspeccién pretende evaluar e informar a la empresa
sobre las piezas o partes dafiadas del vehiculo

Actividades propuestas

Cliente deja vehiculo en taller Inspector carga fotos al sistema
Inspector al taller
Recibido de vehiculo Se registran dafios en el sistema

Inspeccién de partes
Toma de fotografias

Responsables

El responsable de este subproceso es el inspector de la organizacion

Entradas del proceso Salidas del proceso
Vehiculo con siniestro Informe de piezas con dafio
Procesos relacionados

Relacion directa con el proceso de indemnizacién y los demas
subprocesos del proceso de resolucion
Recursos
Céamara fotografica Carpeta de archivos
Impresora
Vehiculo con siniestro

Registros/Archivos

Informe de piezas

Indicadores

Porcentaje de vehiculos inspeccionados

Elaborado por: Melo, G. (2019)
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5.7.15 Beneficios de la alternativa tecnoldgica

La presente alternativa puede generar tres grandes beneficios los cuales son en

funcion del tiempo, en funcion del costo y en funcion del medio ambiente.

En funcion del tiempo debido a que las nuevas herramientas tecnoldgicas
permiten que los procesos se simplifiquen, cada vez mas los responsables del
departamento tendran menos trabajo que hacer , tanto el sistema de informacion
como la aplicacion mévil les brindaran la ayuda necesaria, eso no solo hace el
trabajo mas facil si no también minimiza el tiempo empleado en actividades que
antes tenian que hacerse manualmente como receptar los documentos del

cliente, tomar nota del informe de siniestros y demas.

En funcién costo debido a que se sistematizan los procesos y se digitalizan los
documentos que antes debian ser estrictamente impresos, estos generaron
complicaciones al no tener un taller al cual asignar el vehiculo y se debia
disponer de un espacio para guardarlo hasta que se asigne el taller; o la
impresion en grandes cantidades de papel que con esta alternativa tecnolégica

se trata de ya no incurrir en este gasto.

Finalmente, en funciéon del medio ambiente, las nuevas propuestas de
responsabilidad social en las empresas es el ahorro de los recursos. Con el
disefio actual que maneja la compafiia se manejan muchos documentos por
imprimir, hay demasiado derroche de hojas lo que afecta a nuestro medio
ambiente. Esta nueva propuesta involucra un consumo responsable pues ya no
es necesario imprimir todo documento a menos que sea estrictamente necesario.
Ademas de ello, el sistema permite tener una carpeta digital en la cual se suben

archivos de PDF con la informacion necesaria para cada caso.
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5.7.16 Funciones y Cargos
El presente manual propone que cada responsable del departamento tenga

establecidas sus funciones de la manera en la que se muestra en la Tabla 5.32.

Tabla 5.32
Funciones y Cargos

Cargo Funciones
Director del Se encargara del cumplimiento de todos los subprocesos que se
departamento de llevan a cabo en el departamento. Tomara decisiones oportunas
siniestros con respecto a los indicadores. Supervisara las tareas a sus sub
encargados.
Subdirector del Trabajara junto con el director de la empresa y serd su apoyo
departamento de durante todos los procesos, buscara que ellos se cumplan seguin
siniestros lo propuesto, analizara los casos y notificard en caso de

encontrar alguna incongruencia y determinara los indicadores
segln la frecuencia establecida.

Gerente de la compafiia | Tomara la decision y firmard como responsable en los casos que
no tengan mucha coherencia.

Se encargard de realizar las inspecciones a los vehiculos,
realizar un recibido del vehiculo, tomar las fotografias
correspondientes y entregar el informe de piezas dafiadas al
director del departamento.

Se hara cargo de conseguir la documentacion completa para la
apertura del siniestro, informara a su cliente del valor a pagar del
deducible y sus ajustes correspondientes; ademas se hara
responsable de la firma del cliente en los finiquitos.

Inspector de la empresa

Broker

Elaborado por: Melo, G. (2019)

5.7.17 Cuadro comparativo
En la Tabla 5.33 se muestra una comparacion por subprocesos en la cual se

aprecia la mejora que se obtiene con la aplicacion de la primera alternativa.

Tabla 5.33
Cuadro Comparativo

Subproceso Disefio Redisefo

Apertura del siniestro sin importar
Notificacion si existe la documentacion
completa.

No se apertura el siniestro sin tener
toda la documentacion necesaria y
si los pagos de la pdliza no estan al
dia por lo que primero se los debe
verificar.
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Inspeccion

Se recibe el carro y se detallan los
dafos en un formato
preestablecido.

Al momento de recibir el vehiculo se
realiza un recibido en un formato y
en otro formato se detallan los
dafios, se toman fotografias y se
realiza un informe.

Andlisis del caso

Se da lectura al caso y se
aprueba.

Se da lectura al caso, si se
encuentra una incongruencia se
investiga mas pues no se cubren los
siniestros que no tengan coherencia.

Proveedores

Se pide proformas a todos los
proveedores y se espera su
respuesta para realizar 6rdenes
de compra.

Se realiza una evaluacion previa de
los proveedores, se solicita una lista
de precios para tener un historial, se
emiten 6rdenes directamente.

Reparacion

Se mantiene el vehiculo en un
patio hasta la asignacién de un
taller, se emiten las Ordenes de
reparaciéon y se envian las partes.

Se asigna un taller apenas se
apertura el siniestro, el taller se
encarga de la adquisicion de las
piezas.

Ajustes

Se cobra el deducible, muchas de
las veces no se establece la
RASA.

A todo ajuste se le establece la
RASA especialmente si el vehiculo
es antiguo.

Orden de Pago

La carpeta de archivos se envia a
contabilidad para emision de
Ordenes, el cliente puede pagar el
deducible en el taller o en la
empresa.

No se envia la carpeta de archivos,
Unicamente las 6rdenes de compra
ylo reparacion, el pago se realiza
Unicamente a la empresa o al
bréker.

Orden de Salida

Este subproceso se daba por
entendido.

Se apertura como subproceso, se
considera importante.

Finiquito

El cliente puede acercarse a
firmar el finiquito después de
sacar el vehiculo del taller.

No se permite la salida del vehiculo
del taller sin tener las 4 copias de
finiquito debidamente firmadas.

Elaborado por: Melo, G. (2019)
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Y, en la Tabla 5.34 se aprecian las mejoras en relacién con el redisefio y la

alternativa tecnoldgica.

Tabla 5.34
Cuadro Comparativo

Subproceso

Redisefio

Alternativa Tecnolégica

Notificacion

No se apertura un siniestro sin antes
haber recibido toda la documentacion y
si no estan al dia los pagos de la pdliza
por lo que se verifican primero dichos
saldos.

Se apertura el siniestro con la
notificacién del cliente en la app
y se carga la documentacion a la
misma

Inspeccion

Al momento de recibir el vehiculo se
realiza un recibido en un formato y en
otro formato se detallan los dafios, se
toman fotografias y se realiza un
informe.

La app envia el vehiculo al taller
mas cercano, las evidencias
fotogréficas se suben al sistema.

Analisis del caso

Se da lectura al caso, si se encuentra
una incongruencia se investiga mas
pues no se cubren los siniestros que no
tengan coherencia.

No presenta cambios.

Proveedores

Se realiza una evaluacion previa de los
proveedores, se solicita una lista de
precios general, se emiten 6rdenes de
compra directamente.

No presenta cambios.

Reparacion

Se asigna un taller apenas se apertura
el siniestro, el taller se encarga de la
adquisicion de las piezas.

El vehiculo para este proceso ya
tiene el taller asignado.

Ajustes

A todo ajuste se le establece la RASA
especialmente si el vehiculo es
antiguo.

No presenta cambios.
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No se envia la carpeta de archivos,
Unicamente las 6rdenes de compra y/o
reparaciéon, el pago se realiza
Unicamente a la empresa o al broker.

La carpeta de archivos se
digitaliza en lugar de tener una
carpeta fisica.

Orden de Pago

Se apertura como subproceso, se

Orden de Salida . .
considera importante.

No presenta cambios.

No se permite la salida del vehiculo del
Finiquito taller sin tener las 4 copias de finiquito | No presenta cambios.
debidamente firmadas.

Elaborado por: Melo, G. (2019)

Como se observa, el redisefio de por si brinda grandes beneficios a la compafia
con su aplicaciéon en todos los subprocesos del departamento de siniestros. La
alternativa tecnoldgica junto con el redisefio mejora dos areas especificas del
departamento pero al ser estas las mas importantes los siniestros serian

resueltos con mayor rapidez.

Con el disefio el proceso tardaba de cuatro semanas en adelante, con el redisefio
se reduce a un tiempo de dos a tres semanas e incluso con la aplicacion

tecnolégica se podria reducir un par de dias mas.

La mejora que se realiza con cualquiera de las dos alternativas es de gran ayuda
para la empresa, lo cual queda en evidencia a través de los cuadros 17 y 18. Sin
embargo, no se realiza una comparacion con valores estadisticos, el manual de
procesos es un planteamiento que aun no se desarrolla en la empresa, por lo
gue no se sabe con exactitud de tiempo al no haberse implantado adn la

propuesta.



Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

Con la realizacion de este proyecto de investigacion, se concluye que el
departamento de siniestros de la empresa “Sweaden Compafia de Seguros
S.A.” presenta procesos muy deteriorados puesto que no mejoran ni aportan de

ninguna manera por la falta de atencién que hay hacia este departamento.

El redisefio es indiscutible porque los procesos actuales ya no son eficientes;
aun asi el cambio sera significativo mas no radical, esto facilitara la adaptacion
al cambio por parte de los colaboradores y ademas, hara que los procesos sean

sencillos, faciles de cumplir y que den un resultado positivo al ser aplicados.

Las empresas de servicios por tener caracteristicas especificas son dificiles de
automatizar, estandarizar y de lograr que sus procesos sean tan eficientes como
se quisiera. Sin embargo, el hacer este redisefio fue un completo reto que queda

abierto al estudio de proximos proyectos.



Recomendaciones

Se recomienda prestar la atencion debida al departamento de siniestros de la
compafia , en éste se centra el servicio que la aseguradora brinda. Para ello se
toma en cuenta las quejas que la compafiia recibe constantemente por demoras

y falta de cumplimiento en cuestion del tiempo de entrega del vehiculo reparado.

Es recomendable la implementacion de este redisefio de procesos para que el
departamento pueda mejorar no sélo en cuestion de minimizacién del tiempo si
no en disminucién de quejas por parte de los clientes y en la eliminacion de la

burocracia que hace que el proceso se retrase y se vuelva mecanico.

Para que el redisefio funcione se recomienda realizar controles constantes para
evaluar si los procesos se llevan a cabo de la manera adecuada y para dar
seguimiento a los responsables de cada uno de los subprocesos. También se
considera indispensable un control a través de los indicadores; con los cuales se

verifica el porcentaje de cumplimiento de cada subproceso.

Finalmente, se sugiere una alternativa tecnolégica como una de las mejores
opciones, ésta va de la mano del redisefio simple y ayuda a que el proceso se
automatice. EI mundo de las aseguradoras se vuelve cada vez mas competitivo
y con la implementacién de una aplicacion mévil y un sistema de informacién
nuevo haran que la compafiia compita en el mercado con valores agregados que

atraen a mas clientes.
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Anexos

Anexo N. 1 Formato Entrevista

Empresa: Sweaden Compairiia de Seguros S.A.
Departamento: Dpto. de Siniestros

Encuestados:

e Sr. Dario Moreno
e Sra. Tannia Aldas

Cuestionario:

1. ¢Cudles son los procesos realizados para la indemnizacion y resoluciéon

de un siniestro?

2. ¢Dentro del proceso existente, cual es la actividad mas compleja? ¢ Por
qué?

3. ¢Qué actividades cree usted que se podrian simplificar en el proceso?

4. ¢Qué parametros se toman en cuenta dentro de cada uno de los sub
procesos?

5. Reconociendo que dentro de los procesos se presenta un exceso de
burocracia, ¢ De qué manera afecta el exceso de burocracia?

6. ¢Qué porcentaje de clientes presenta quejas por demoras en los procesos
y con qué frecuencia los clientes presentan esta queja?



Anexo N.2 Formulario de Siniestro

Garantizan la cobertura del siniestro.

FORMULARIO

U
ADEN RECLAMO DE SINIESTRO
Nl sinieston
Seguro de vehiculos
Informacian del Asegurado:
Mol Polx )
M*:l ................................ lji'r‘l‘ .h""-.
Teléluss: Ohupacsii:  Emsal:
Informacidn del Wehiculo:
Marca st Codar:
Mloubeloe Placa: Aiu
Nlisticar= . _ Ul B .
Servicio oie [Wesiic
Informa cidn del Conductor
Nonshine: Dhrecciin:
Filacl: . Ul B .
Licencia del conductor s parienie del meguradod
Feche, e Mugnenn
e i ) ) Si: Ny
Laigar dle J.I ;:::I * C)
. i
supuidaiine Fis s ale ser empleado  Desale nuiisde?
Fecha de
canlicsdad:
Informacidn del Accidente |
Fecha i i s et el novidenne: Mo  _____
o P et cireiss@ascia e enspleado el velsioulo? Paste podicial: = D N D

< E veliboulo irmmsponaba
cargat

0 era o peso de la cang?

Cindad o el nsis cercas:

£l G ] D Dhe: i namnradesa:
A gien pericticcia?
Clanian:

Detalle poomo sucedid ol sinlestro?
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T érica y muestra ética
Garantizan [a cobermura del sinesero.
Bamar sirphe or ede oo vchinuke -
Tadlex dhnnke 10w ser repanuh:
Autorien & Swesden Compania de segure S8 o warifear v solicier lad i fi a
FARTES AFECTADAS DEL VERICULO:

Qaey)

EMCASD DE DAROS CAUSADOS ATERCERDS (Exclupendn pessjeres del wehicula)

Nnulee de ki vicimec

Prulissidh Fabual baproad:

Fecha:

Firma del asegurado

(o gy meF patte b Swesutn

Dwcliro qu Lin nfor arfsn i don it o0 beden dun St bk que eifoy pronto @ prevtin @ b Compaiia toeda
ey sl i mi alcarn L B S ik reclamacidn.
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Anexo N. 3 Formato para calculo del deducible

Deducible

S - % | |Valor asegurado

%3

- % | | Pérdida parcial

S - = Total deducible

Ajustes externos

Valor a Pagar

Nombre proveedor
Sin IVA Con IVA

Ajustes internos

Valor a pagar

Nombre taller
MDO Otros

Determinacion RASA

$ - |%| |rasa

Deducible a pagar por el cliente
S - N Valor RASA
S - Deducible
S - = Total a pagar




