PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVASY CONTABLES

TRABAJO DE TITULACION PREVIA LA OBTENCION DEL

TITULO DE INGENIERIA COMERCIAL

PROPUESTA DE DISENO Y MEJORAMIENTO DE LOS
PROCESOS PARA LA GERENCIA DE LEGAL, CUMPLIMIENTO
Y RIESGOS DE UNA EMPRESA ASEGURADORA, UBICADA EN

LA CIUDAD DE QUITO

FRANCISCO SANTIAGO NOLIVOS CARDENAS

DIRECTOR: MGTR. IVAN RUEDA

.SISTEMAS DE GESTION DE PRODUCCION Y OPERACIONES

QUITO, JULIO 2017



DIRECTOR:
Magtr. Ivan Rueda

INFORMANTES:
Pendiente

Pendiente



AGRADECIMIENTOS



CONTENIDO

1
INTRODUCCION .......coteuenereesneneetesessessestesessessestesessesesessessssssssssessessesessssesessessessessssanes 1
1  DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA COMPARIA .....cvecvrrreeerreererneesseessssesessssesssseessens 3
1.1 FAN T Y T S ¢ =T o o [ TSR 4
O O ALY, o To o I 1 o [=1 | (-2 USRS 4
1.2 F N1 TR 3 a1 =] o oo USSR 21
1.2.1  ANLEECEUENLES .....uvveeeee e eectet ettt e e e ee e e e e e et e e e e e e sssattaeeeessenttaeeeeesannes 22
1.3 ANALISIS FODA . ...ttt e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e s s e s aaaarssrrasaesaesseeeeeees 32
1.3.1  Matriz de andlisis FODAL...........uuuueeeeeieeeeeeeee e eeeeecccccicrarrrereeeeeeeeeeeeaaaaeeeeeeeeeens 32
2 IDENTIFICACION Y LEVANTAMIENTO DE PROCESOS ACTUALES .........ccoeevernenne. 36
2.1 Y T olo T I =To T o olc T PP UPR: 36
D B N o o Vot =Y o SR PPTUPN 39
2.1.2  Levantamiento de ProCESO0S. ..........cuuuceecceeeeriiriiiiieereeeeeeeeeeeaaaaaaaeeesesssssessessnnnnnsenes 44
D N T 0 (o [ [ o [ 1o Lol o] ¢ KRR 48
2.1.4  Andlisis de Valor AGregao. ..............ueuiieccciieeieiieciiiieee e eeccieee e e escrree e e ssaaaaee e 52
2.2 Levantamiento y diagramacion de procesos actuales de la gerencia. .................. 55
2.2.1 Etapa l: Formacion de Equipo y Planificacion del Trabgjo. ...............ccccceveeuvvenn.n. 55
2.2.2 Etapa Il Identificacion de usuarios y Etapa Ill: necesidades e identificacion de
[T ool =X Yo X SO PSP PPPPPR 56
2.2.3  Documentacion de procesos ACLUAIES ...............coccccuueeeeeieciiiieeeeeeeciiieeeeeecevveeeaeas 59
2.2.4  Definicion de actividades CITHCAS. ..........ccccvueeeiieeciiiieeeeeecciieeee e eccrree e e e saaaeeee e 61
2.2.5 Andlisis de valor Ggregado. ...........cc.uuuiiiecciiiiiiiiiiiiiiiee et 63
2.2.6 Identificacidn de debilidades y oportunidades. .............ccccovueeeiinicciiiiiiiiiiiieenennnn 69
3  MEJORA DE PROCESOS CRITICOS Y DISENO DE INDICADORES .........ccceourveruennnee 74
3.1 Y T olo T I =To T o ole TSP PRPRE 74
G2 Y N 1Y/ [T Yo I (= o] o Yot =& To K T PP 77
3.1.2  Disefio de iNAICAUOIES. .............cooueeeeeeeeccectttreee e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e e s nnanenes 81
3.1.3  MAPA AE PrOCESOS. ...cceeeeeeeeieeieee e eeeeee e ccccctttrerre e e e eeeaaaaaaaa e e e e s e e s s s ssssnnnnssnssenes 86
3.1.4  Propuesta de Mejora de PrOCESOS. ...........cccuueeeeeeciiireeeeeeiciireeeeeescavseeaeesssssseeeeens 87
3.1.5 Establecimiento de indicadores (KPI). .........ccocuuuueeeeeeeiieiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeinnnnnns 97
3.1.6 Ajuste de diagramacion con CONTrolEs. ..........ccuuuueveeeeeeeiieeiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeceiieananns 99

4 PROPUESTA DE MEJORAMIENTO E IMPLEMENTACION Y ANALISIS COSTO -

BENEFICIO
4.1
4.1.1
4.1.2
4.1.3
4.2
4.3

.............................................................................................................. 105
Propuesta de plan de mejoramiento de los procesos criticos. ........cccccevuvvrnnnnnes 105
Propuesta de mejora de la Unidad de Cumplimiento..............euveeeeeeieeeeeeiiennnnn. 108
Plan de Mejora de la Unidad de Gestion de Ri€SgoOs ...........ccuueeeeeeccvveeeeeeeccnnennn. 110
Plan de Mejora de la Unidad de Asesoria Legal ...............ccccovueeeeeecccrveneeeeeccnnennn. 112
Propuesta de plan de implementacion. ........ccccccuvveeeeieciiiieee e 114
ANalisis COSTO BENEFICIO. ..uviiiriiiiiiiii e 115

iv



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.......cciceuiiirirnnirinnncriennininneinnennsinnennnes 118

5.1 CONCIUSIONES. ..ttt ettt e e ettt e e ettt e e e teae s e e taaaasessaaaaseesasnaseessrnans 118
5.2 RECOMEBNAACIONES. ..uueeiiiiiie ettt e et e e et bt s e e saae s e e saanaseesees 121
BIBLIOGRAFIA .......eveeeeereeeeesseeseesssessesssesesssssssssssessssssssssssssssssssssssssnssssssnsessssnnes 124
ANEXOS ..cueiiiiiiiretettetetetereretrererereresesesesasasesssssresesssesesssssasassssssesasesesasssasasnsananes 130



LISTA DE ANEXOS

Anexo 1. Formato de Entrevista de levantamiento de procesos, 134

Anexo 2. Calendario de Actividades, 136

Anexo 3. Diagrama de procesos de Gestion de eventos de riesgos, 137

Anexo 4. Diagrama de procesos de Planificacion de estrategias de eventos de riesgos, 138

Anexo 5. Diagrama de procesos de Control y monitoreo de riesgos, 139

Anexo 6. Diagrama de procesos de Reporte a Organismos de Control, 140

Anexo 7. Diagrama de procesos de Revisién y monitoreo black list, 141

Anexo 8. Diagrama de procesos Seguimiento politica conozca a su cliente, 142

Anexo 9. Diagrama de procesos Seguimiento politica conozca su APS, 143

Anexo 10. Diagrama de procesos politica conozca su empleado, 144

Anexo 11. Diagrama de procesos de actualizacion de listas propias, 145

Anexo 12. Diagrama de procesos estructura E04, 146

Anexo 13. Diagrama de procesos Reportes RESU, 147

Anexo 14. Diagrama de procesos Reporte ROII, 148

Anexo 15. Diagrama de procesos de contratos a proveedores externos, 149

Anexo 16. Diagrama de procesos de reclamos administrativos, 150

Anexo 17. Diagrama de procesos de revision y monitoreo de resoluciones de la SCVS,
151

Vi



Anexo 18. Matriz de valor agregado procesos criticos — Proceso de revision y monitoreo
de black list, 152

Anexo 19. Matriz de valor agregado procesos criticos — Proceso seguimiento politica
conozca su cliente, 153

Anexo 20. Matriz de valor agregado procesos criticos — Proceso gestion de eventos de
riesgos, 154

Anexo 21. Matriz de valor agregado procesos criticos — Proceso planificacion de

estrategias de respuesta al riesgo, 155

Anexo 22. Matriz de valor agregado procesos criticos — Proceso de contrato con

proveedores externos, 156

Anexo 23. Matriz de valor agregado procesos criticos mejorados — Proceso de revision y

monitoreo de black list, 157

Anexo 24. Matriz de valor agregado procesos criticos mejorados — Proceso de

seguimiento politica conozca su client, 158

Anexo 25. Matriz de valor agregado procesos criticos mejorados — Proceso de gestion de

eventos de riesgos, 159

Anexo 26. Matriz de valor agregado procesos criticos mejorados — Proceso de

planificacion de estrategia de respuesta al riesgo, 160

Anexo 27. Matriz de valor agregado procesos criticos mejorados — Proceso de contratos
con proveedores externos, 161

Anexo 28. Manual de procesos, politicas y procedimientos de la Unidad de

Cumplimiento, 162

Anexo 29. Manual de procesos, politicas y procedimientos de la Unidad de Gestidn de
Riesgos, 178

vii



Anexo 30. Manual de procesos, politicas y procedimientos de la Unidad de Asesoria
Juridica, 194

Anexo 31. Andlisis Causa — efecto de la Unidad de Cumplimiento, 202

Anexo 32. Analisis Causa — efecto de la Unidad de Gestidn de Riegos, 203

Anexo 33. Analisis Causa — efecto de la Unidad de Asesoria Juridica, 204

INDICES DE TABLAS

viii



Tabla 1: Matriz FODA, 39

Tabla 2: Inventario de Proceso, 64

Tabla 3: Detalle de procesos criticos, 67

Tabla 4: Proceso Revision y monitoreo de Black List - EST03-03-02, 74
Tabla 5: Seguimiento Politica Conozca a su Cliente - EST03-03-02, 75

Tabla 6: Gestion de eventos de riesgos - EST03-01-01 y Planificacion de estrategia de
respuesta al riesgo - EST03-01-02, 76

Tabla 7: Contratos con proveedores externos — SOP01-03-01, 77

Tabla 8: Inventario de Manuales de la Gerencia Legal, Cumplimiento y Riesgos, 101
Tabla 9: Formato de registro de indicadores, 102

Tabla 10: Inventario de indicadores, 103

Tabla 11: Ejemplo de Matriz de Plan de Mejora, 110

Tabla 12: Plan de mejora orientado a mejorar los tiempos de respuesta en el Area de
Cumplimiento, 113

Tabla 13: Tabla distribucion de Costos, 114

Tabla 14: Plan de mejora orientado a mejorar los tiempos de respuesta en el Area de

Riesgos, 115
Tabla 15: Tabla distribucion de Costos, 116

Tabla 16: Plan de mejora orientado a mejorar los tiempos de respuesta en el Area de
Asesoria Legal, 117

Tabla 17: Tabla distribucion de Costos, 117
iX



Tabla 18: Plan de Implementacion, 118

Tabla 19: Analisis Costo — Beneficio, 120

Tabla 20: Detalle de beneficios de eficiencia de procesos, 121



INDICES DE FIGURAS

Figura 1: Analisis externo, 6

Figura 2: Evolucion de la Inflacion Acumulada, 8

Figura 3: Inflacion por Sector, 10

Figura 4: Desempefio del Sistema Asegurador, 12

Figura 5: Producto Interno Bruto, 13

Figura 6: Crecimiento acorde a la evolucion del PIB, 14

Figura 7: Evolucion de la Prima Neta emitida Percapital, 15
Figura 8: Tasa de Desempleo, 16

Figura 9: Evolucion de Empresa Aseguradora, 27

Figura 10: Estructura Organica Liberty Seguros Ecuador, 30
Figura 11: Estructura Organica Liberty Seguros Ecuador, 31
Figura 12: Estructura Rentabilidad Liberty Seguros Ecuador, 32
Figura 13: Estudio de Niveles Socioeconémicos, 33

Figura 14: Market Growth, 35

Figura 15: Modelo de un sistema de gestion basado en procesos ISO 9001, 2015, 42
Figura 16: ;Que es un proceos?, 43

Figura 17: Elementos del Proceso, 45

Figura 18: Jerarquia de Procesos, 46

Figura 19: Arquitectura de procesos, 47

Figura 20: Triangulacidén mision, usuario y proceso, 49

Figura 21: Simbologia 1SO, 56

Xi



Figura 22:
Figura 23:
Figura 24:
Figura 25:
Figura 26:
Figura 27:
Figura 28:
Figura 29:
Figura 30:
Figura 31:
Figura 32:
Figura 33:
Figura 34:
Figura 35:
Figura 36:
Figura 37:
Figura 38:
Figura 39:

Figura 40:
mejorado,

Figura 41:
Figura 42:

Figura 43:

Algoritmo de Harrington, 58

Macro Procesos de la Gerencia Legal, Cumplimiento y Riesgos, 60
Matriz de procesos criticos, 65

Matriz de procesos criticos, 68

Anadlisis valor agregado proceso EST03-03-01, 68

Anadlisis valor agregado proceso EST03-03-02, 69

Anadlisis valor agregado proceso EST03-01-01, 71

Analisis valor agregado proceso EST03-01-02, 72

Analisis valor agregado proceso SOP01-03-01, 73

Mejora Continua, 79

Modelo de mapa de procesos, 82

Mapa de procesos de la Empresa Aseguradora, 91

Comparacion de Analisis valor agregado - EST03-03-01, 93
Comparacion de Analisis valor agregado - EST03-03-02, 95
Comparacion de Analisis valor agregado - EST03-01-01, 97
Comparacion de Analisis valor agregado - EST03-01-02, 97
Comparacion de Analisis valor agregado proceso SOP01-01-01, 99
Proceso de gestion de riesgos mejorado, 104

Proceso de gestion planificacion de estrategias de eventos de riesgos
105

Proceso de revision y monitoreo de black list mejorado, 106
Proceso de seguimiento politica conozca su cliente mejorado, 107

Proceso de contrato a proveedores externos mejorado, 108

xii



Figura 44: Detalle de costos de implementacion de procesos, 120

Xiii



RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo nace de la iniciativa levantar y mejorar los procesos de la Gerencia
Legal, Cumplimiento y Gestion de Riesgos, mismos que se espera optimicen y mejoren el

trabajo de las areas, para mejorar la calidad del servicio al cliente externo.

Por lo tanto, el estudio se llevd a cabo a través de 5 fases fundamentales, las mismas que

se detallan a continuacion:

o Aspectos generales, se incluy6 un andlisis general del entorno de la compariia y un
analisis exhaustivo de los factores internos y externos que afectan a la Gerencia Legal,

Cumplimiento y Gestion de Riesgos.

A partir de este andlisis se pudo obtener informacion fundamental sobre el mercado y su
competencia, analisis financiero de la compaifiia, plan estratégico 2017-2021, se analizo
también los factores econémicos, politicos, legales y tecnoldgico que afectan o benefician
al cumplimiento de objetivos de la compafiia, en el andlisis interno se determiné la
situacion actual de la compafia lo que esta compuesta por factores tecnoldgicos, talento
humano, financieros, estructura organizacional, proveedores, clientes, competencia, entre

otros.
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Con este estudio, se pudo determinar las principales fortalezas, oportunidades, amenazas
y debilidades que tiene la empresa, informacién que es muy valiosa no solo para el

presente trabajo sino para la ejecucidn de planes estratégicos de la compafiia.

o Levantamiento de procesos actuales de la Gerencia Legal, Cumplimiento y
Gestion de Riesgos, esta fase se realiz6 la diagramacion de procesos, analisis de valor

agregado, priorizacion de procesos criticos y estudio de tiempos de respuesta.

El principal objetivo de esta fase es la identificacion de los procesos que realizan las areas
de la gerencia, para posteriormente diagramarlos; sin bien es cierto actualmente los
procesos de la compafiia no se encontraban documentados, se tiene claro cuales son sus

principales actividades a cumplir.

Por lo tanto, fue necesario iniciar con la identificacion de procesos, diagramacion de flujo,
posterior a esto se realizado el analisis de valor agregado identificando tiempos, demoras,
se analizaron las oportunidades y debilidades encontradas en los procesos criticos de la

Gerencia, con lo que se pudo constatar los problemas existentes en los procesos.

o Mejora de procesos, disefio de indicadores y creacion de Manuales de politicas,
procesos y procedimientos de la Gerencia Legal, Cumplimiento y Gestién de Riesgos.

Una vez detectados los problemas que tiene la Gerencia, fue necesario realizar un analisis
de mejora los procesos criticos que presentan fallas en su ejecucion, las principales
mejoras propuestas en el diagrama de procesos son eliminar cuellos de botellas, procesos
innecesarios, mejorando asi los tiempos de respuestas, para la evaluacion y control de

estas mejoras se desarrollaron indicadores que permiten alcanzar el logro de los objetivos.
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Esta informacion fue trasladada a los Manuales de Cumplimiento, Riesgos y Legal en la
que se muestra los procesos, indicadores, politicas, procedimientos y control de cambios.

o Anadlisis Costo — Beneficio para la implementacion de la propuesta establecida, se
realizd un analisis de los principales rubros (costos) que la compafiia asume al momento
de mejorar sus procesos como es el costo de contratacion de proveedores, costos de
capacitacion, entre otros; pero estos costos deben ser contrarrestados con un beneficio

econdémico que la compafiia ganara al realizar esta inversion.

Los principales beneficios identificados se encuentran: en know how que recibiran los
colaboradores al ser capacitados, trabajar en esquema de procesos trasversales,
disminucion de tiempos de respuesta, eficiencia de procesos y tiempo de los lideres del
area, disminucion de pago de horas extras y reduccion total de pago de multas originadas

por presentar informes a destiempo.

A pesar del costo que la compafiia debera invertir en la implementacion de mejoras, los
beneficios que recibira son buenos y no solo se ven reflejadas las mejoras en la Gerencia

Legal, Cumplimiento y riesgos sino también en las areas trasversales a estos.

o Conclusiones y recomendaciones, se pudo concluir de manera satisfactoria
apoyando al desarrollo de la gerencia y aportando a una de las fases de la iniciativa de
gestion por procesos que esta alineada directamente al plan estratégico institucional, se
realizaron las recomendaciones correspondientes para ser tomadas en cuenta para su

implementacion.
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INTRODUCCION

La empresa aseguradora actualmente cuenta con 50.000 empleados en 900 oficinas en 30
paises alrededor del mundo; es el tercer asegurador internacional en seguros generales

mas grande de Estados Unidos, ocupando la posicion 76 en el ranking de Fortune 500.

En 2012, la empresa aseguradora llegé a Ecuador a través de la adquisicion de dos
empresas locales. El reconocimiento y la experiencia de éstas han facilitado la rapida
consolidacién de la empresa aseguradora en el mercado ecuatoriano, donde afianzamos la
integridad, el respeto y principalmente el servicio excepcional que caracterizan a la

empresa aseguradora en todo el mundo.

Actualmente, cuenta con oficinas en Quito, Guayaquil, Cuenca, Manta, Ambato y Santo

Domingo de los Tsachilas.

La Gerencia Legal, Cumplimiento y Riesgos de la empresa se encarga de la representacion
legal de la compaiiia, la gestion de riesgos, prevencién de lavado de activos y velar por el
cumplimiento de la normativa vigente que exige el 6rgano rector de las aseguradoras que

es la Superintendencia de Compaifiias, Valores y Seguros - SCVS.

En la Gerencia se puede evidenciar la falta de procesos en las areas lo que dificulta el
cumplimiento de las actividades establecidas, ya que no se tiene estandarizado los

procesos que se deben cumplir; asi como también, la carencia o desactualizacién de
1



manuales de procesos por lo que los colaboradores del area que realizan las actividades

no cumplen con una serie sistematica de proceso.

También se pudo evidenciar que no se cuenta con indicadores de gestion (KPI's) que
impiden cuantificar adecuadamente los problemas que se presentan e implementar

acciones de mejora en los procesos.

La falta de los flujogramas de los procesos hace que el departamento no cumpla una rutina

estandar y que los resultados de sus actividades sean diferentes en cada ejecucion.



1 DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA COMPANIA

Es importante realizar el diagnéstico de situacion actual de la compafiia, debido a que es

un instrumento de analisis que permitird comprender a la empresa y a su entorno.

En el entorno, se analiza la totalidad de sistemas que rodean a la empresa y que interactan
con ella, identificando el conjunto de elementos y actores formales e informales que
afectan o pueden afectar las operaciones y decisiones actuales o futuras, (Fred, 1997). En
otras palabras, efectuar el analisis situacional a la empresa permitira identificar factores
tanto internos y externos que benefician o afectan el cumplimiento de la ejecucion de la

planeacion estratégica como muestra la figura 1.

«Econémico
ANALISIS *Socio - Cultural
EXTERNO | «Politico - Legal

% , *Tecnolégico

\( \\ L / \ *Sistemas de
S . informacion
S ANALISIS « Analisis estartégico

INTERNO N
*Organizacional
* Andlisis financiero

Figura 1: Analisis externo

Fuente: (Empresa Aseguradora, 2015)



1.1 Analisis Externo

En el analisis situacional externo o también conocido como Macro entorno se investigaran
aquellas variables sobre las cuales la empresa no tiene influencia alguna por tanto deben
adaptarse a ellas, (Salazar, 2011). A pesar que la direccién de la empresa no puede realizar
un control total, si puede desarrollar acciones corporativas para tratar de influirlas. (De
Garcillan & Rivera, 2007).

Al analizar el entorno macro econémico, podemos tener informacion sobre los factores
externos de la compafiia como es el econdmico, politico-legal, social-cultural y

tecnologico.

La importancia de realizar este tipo de analisis es poder identificar oportunidades y
amenazas, con la finalidad de determinar estrategias para aprovechar las oportunidades y

minimizar las amenazas, reduciendo sus consecuencias.

1.1.1 Macro Ambiente.

1.1.1.1 Entorno Econémico.

En el primer semestre de 2016, la implementacion de las nuevas regulaciones gener6 dos
efectos en el comportamiento del Sector Asegurador que principalmente delimitaron
nuevos pardmetros de aceptacion de riesgo. Por una parte, la cesion de primas a
reaseguradoras se vio limitada, y por otra la nueva base de capital minimo que se
establecio en US$ 8 para millones Aseguradoras y US$ 13 millones para Reaseguradoras.
(Pacific Credit Rating, 2016)



e Inflacion

De acuerdo a lo indicado por (Salomén, 2008) define a la inflacion por el aumento de
precios de bienes y servicios en un periodo de tiempo, la disminucion del valor del dinero

respecto a la cantidad de bienes o servicios que se pueden comprar con dicho dinero.

La inflacion mide el porcentaje de variacion del nivel de precios en la economia, lo precios
son las tasas a la que se puede intercambiar dinero por bienes; por lo tanto, la inflacion

provoca una disminucion del poder adquisitivo de la moneda.

Es posible calcular las tasas de variacién mensual, acumuladas y anuales; estas ultimas
pueden ser promedio o en deslizamiento. La evolucién de la tasa de inflacion del Ecuador

durante los Gltimos afios se presenta en la figura 2:

22,44

9,36

S

8,83

5,41
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-inil il iEnE:
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Figura 2: Evolucion de la Inflacion Acumulada

Fuente: (INEC, 2017)



Como se puede evidenciar en la Figura 2, en el afio 2016 se llegd a una inflacion del

1.12%, porcentaje inferior al de igual mes de 2015 (3.38%).

Por divisiones de consumo, en 9 agrupaciones como se evidencia en la Figura 3, que
ponderan el 81.71% se registrd inflacion, siendo el mayor porcentaje el de bebidas
alcohdlicas, tabaco y estupefacientes (15.06%); por el contrario, en 3 agrupaciones que
ponderan el 18.29% se registrd deflacion, siendo prendas de vestir y calzado (-4.70%) la
divisién de mayor variacién negativa, seguida de comunicaciones y de muebles, articulos

para el hogar y conservacion (Banco Central del Ecuador, 2016)

PONDERACIGN (porcentajes) INFLACION (porcentajes)
BEBIDAS ALCOHOLICAS, TABACO Y ESTUPEFACIENTES (0.66) _ [ ] 15,06
BIENES ¥ SERVICIOS DIVERSOS (9.86) 1 34
ALOJAMIENTO,AGUA ELECTRIC, GAS Y OTROS COMB (8.30) 2w
SALUD (7.34) 1 266
EDUCACION (5.09) 263
RECREACIGNY CULTURA(S.30) 171 140
ALIMENTOS Y BEBIDAS NO ALCOHOLICAS (22 45) 115
GENERAL 011 Incluye el
RESTAURANTES Y HOTELES (7.96) B 097 Sector
TRANSPORTE (14.74) g 03 )
MUEBLESARTICUILOS PARA HOGAR Y CONSERVACION (5.86) - ~
COMUNICACIONES (4.74)
PRENDAS DE VESTIRY CALZADO (7.69) |
100 50 0,0 50 100 150 20,0

4

Figura 3: Inflacion por Sector.

Fuente: (INEC, 2017)

Se puede llegar a la conclusion que el Ecuador tiene un decrecimiento de la inflacion con
relacion al afio 2015 de 2,26%, lo que indica un deflacion que es la disminucion de precios
de los bienes y servicios a través del tiempo, lo que ocasiona problemas para la economia

ya que los agentes econdmicos dejan de consumir bienes y servicios que no son necesarios
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y comienzan a conseguir productos mas baratos, lo que ocasiona que las empresas dejen

de invertir porque se prevé que caigan sus ingresos.

El Ecuador en el segundo semestre del 2015 empez06 a sentir los efectos de un cambio en
su crecimiento econdmico, que se ha profundizado en el primer semestre del 2016; la
etapa de recesidn por la que atraviesa la economia ha generado efectos sobre el ingreso de
los hogares, disminuyendo el consumo, el ahorro y, por lo tanto, afectando la decision

Inter temporal al preferir mas el presente respecto al futuro. (Revista EKOS , 2016)

El efecto que tiene la recesion econdmica en el Sector Asegurador es que al no tener
ingresos suficientes al menos para cubrir la canasta basica o necesidades primarias de las
personas, no se tiene la suficiente capacidad adquisitiva para contratar un seguro; ya que
como se menciona en el parrafo anterior se cubre las necesidades del presente a las del
futuro; lo que quiere decir que no se prevé una inversion para posibles eventos de riesgos

(bienes, servicios y/o salud) que pueden pasar en el futuro.

e Eficiencia y resultados Sector Asegurador

El sistema asegurador histéricamente ha presentado un mayor dinamismo en la
explotacion del Ramo General, tendencia que se mantiene a la fecha de corte (junio 2016)
(277,79%) mismo que comprende vehiculos e incendios - lineas aliadas como los
principales productos adquiridos por los agentes econémicos. La generacién bruta (primas
pagadas) presentan crecimiento sostenido en el periodo 2011 — 2013, a partir del afio 2014
se evidencia desaceleracidn y posterior contraccion debido al alto nivel de correlacion de
las ventas del sector con la situacion macroecondémica que afronta el pais; ademas que el
principal mercado de las aseguradoras (sector automotriz) presenta una marcada
contraccion tanto en unidades importadas como vendidas. Para junio de 2016, las primas

emitidas continGan disminuyendo debido a la naturaleza no prioritaria de los productos



intangibles ofertados y la sensibilidad del sector al cambio de ciclo econémico, (Pacific
Credit Rating, 2016).

La prima neta retenida mantiene la tendencia de crecimiento evidenciada a partir del afio
2015, comportamiento acorde al incremento del porcentaje de retencion generado por la
regulacion que limita la cesion del riesgo (33,82% a junio 2016), a reaseguradoras y
genera un mercado asegurador mas solvente a través del incremento de capital, aspecto
que permite a las compafiias de seguros delimitar nuevos parametros de aceptacion del
riesgo. Por otra parte, el costo de los siniestros del sector denota dos factores de riesgo
(frecuencia y apetito de riesgo o severidad) que son inherentes a la actividad aseguradora.
A la fecha de corte, el costo de siniestros presenté un crecimiento de 25,91%
interanualmente debido al aumento de siniestros pagados entre otros factores por las
afectaciones del terremoto de abril (al 16 de septiembre 2016, se registran 28.867
siniestros por un valor pagado de US$ 312,25 millones); evento catastréfico que el sistema
de seguros pudo responder de forma adecuada, ademas de una menor recuperacién de

siniestros (acorde al nivel de cesion).
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Figura 4: Desempefio del Sistema Asegurador.

Fuente: Pacific Credit Rating, 2016



La tasa de siniestralidad presenté un crecimiento de 5,06 p.p., aspecto que corrobora el
aumento del costo en funcidn de la dindmica de los siniestros y la reduccion de la tasa de

cesion de reaseguro (-6,03 p.p.) que aumenta el nivel de riesgo del giro de negocio.

La eficiencia del sector asegurador analizada mediante la razon combinada a junio de 2016
fue 82,32% (77,86% a junio 2015), aspecto que es congruente con los mayores niveles de
siniestralidad, menor nivel de suscripcion e intermediacion y el peso que representan los
gastos administrativos a partir de la generacion real de flujos, (Pacific Credit Rating,
2016).

El resultado técnico del sector en el primer semestre de 2016 presentd contraccion (-
10,41%) en la relacion interanual, estableciéndose como la mayor contraccion en el

periodo analizado. (Pacific Credit Rating, 2016)

eProducto Interno Bruto — PIB.

Como muestra la figura 5 el Producto Interno Bruto (PIB), se puede evidenciar el valor
total de la produccion de bienes y servicios de un pais en un tiempo o periodo determinado,

con independencia de la propiedad de los activos productivos.
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Figura 5: Producto Interno Bruto

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2016)

El Producto Interno Bruto (PIB) en el tercer trimestre del afio en curso fue de USD 17,284
millones (a precios constantes) y su tasa variacion fue de 0.5% respecto al segundo

trimestre de acuerdo con la Figura 4.

En el Ecuador, el PIB en el 2015 tuvo indicadores negativos, este indicador tiene una
relacion directa con el desempleo, al tener indices bajos del PIB Ilegamos a la conclusion
que las empresas tienen produccion baja (bienes o servicios) debido a que los
consumidores no tienen el poder adquisitivo necesario para comprar los bienes y/o
servicios, esto no perjudica solo al consumidor sino también a las empresas ya que implica

menores ingresos, bajas o nulas utilidades, lo que ocasiona desempleo.

La variacién negativa del PIB como muestra la figura 6 para las empresas de seguros en
perjudicial ya que el servicio que se esta ofreciendo no es de primera necesidad sino es un
bien suntuario y de acuerdo con la cultura ecuatoriana no es necesario adquirirlo. Si la

economia del pais como lo indica en su articulo el Fondo Monetario Internacional (FMI)
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tendra decrecimientos durante cinco afios seguidos (del 2016 al 2020) es probable no tener

un incremento significativo de ventas en este sector.
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Figura 6: Crecimiento acorde a la evolucion del PIB
Fuente: (Pacific Credit Rating, 2016)

El sector asegurador tiene una trayectoria de alrededor de 100 afios en el mercado nacional
con una participacion en crecimiento acorde a la evolucion del PIB de los ultimos afios,
aspecto que denota la relacion del desempefio del sector con el comportamiento

macroecondémico véase figura 7. (Pacific Credit Rating, 2016)

Figura 7: Evoluciéon de la Prima Neta emitida Percapital
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Fuente: (Pacific Credit Rating, 2016)

Por otra parte, el Ecuador se encuentra ubicado en una zona de alto riesgo sismico y
atravesada por el cinturén de fuego del Pacifico, factores que constituyen al pais como un
mercado potencial para las compafiias de seguros debido a la probabilidad de desastres

naturales.

Al cierre del afio 2015, el pais registr6 una prima per capita de US$ 142,30 con un aumento
de 33,86% respecto del afio anterior debido al mayor dinamismo de primas emitidas en el
ramo vida; el indice de penetracion de las aseguradoras en el mercado ecuatoriano denota
crecimiento de la prima per capita en los ultimos cinco afios (US$ 87,68 - US$ 142,29),

asi como mayor profundizacion. (Pacific Credit Rating, 2016)

e Desempleo

El desempleo es el ocio involuntario de una persona que desea encontrar trabajo, una
persona cumple con desempleo cuando cumple con las siguientes condiciones: se
encuentra en edad de trabajar, no tiene trabajo, esta buscando trabajo y esta disponible

para trabajar. (Gestiopolis.com Experto, 2002)
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Figura 8: Tasa de Desempleo

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2016)

De acuerdo a (Banco Central del Ecuador, 2016) la tasa de desempleo en Ecuador crecio
de 5.5% a 6.7% entre septiembre 2015 y septiembre 2016, estas cifras vienen directamente
relacionadas al punto anterior, si existe disminucion del PIB perjudica considerablemente

al desempleo véase figura 8.

En el sector de seguros se esta sintiendo esta realidad que afecta a todos los sectores,
debido a que se esté realizando restructuraciones con la finalidad de optimizar la mano de
obra sin la necesidad de cubrir vacantes o realizar nuevas contrataciones, un punto positivo
en este aspecto que a su vez se dispone de mano de obra calificada y a menor costo por la

necesidad de las personas.

Por otro lado, que el indicador tenga indices al alza también perjudica a la adquisicion y

pago puntual de polizas de seguros, se prioriza otros bienes y servicios.
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1.1.1.2 Entorno Politico-legal

La actual situacion politica que el pais esta pasando se ve afectada directamente en varios
sectores tanto econémicos como politicos del pais, los actores politicos del pais generan
un ambiente favorable o desfavorable en las actividades de las empresas, en especial del

sector asegurados ya que es muy vulnerable a los cambios politicos.

Las leyes y reglamentos son normas juridicas y legales a las que las empresas se
encuentran obligadas a reportar y cumplir de acuerdo como ellas los indican, con la

finalidad de realizar sus operaciones basicas.

Con lo relacionado al sector asegurador se detalla un breve resumen del marco normativo
al cual se rige y se dara una breve explicacion de las principales Entidades que reportaran

las aseguradoras:

e Marco Normativo

La ley de seguros es la que norma y rige las actividades del sector asegurador, de acuerdo
con la misma indica que esta ley regula la constitucion, organizacion, actividades,
funcionamiento y extincién de las personas juridicas y las operaciones y actividades de
las personas naturales que integran el sistema de seguro privado; las cuales se someteran
a las leyes de la Republica y a la vigilancia y control de la Superintendencia de Bancos y

Seguros.

14



En septiembre de 2014 se establecio en el COMF (Codigo Organico Monetario y
Financiero) que las compafiias que conforman el Sistema de Seguros y Reaseguros
del pais deberan tener un capital pagado minimo de US$ 8,00 y US$ 13,00
millones respectivamente, aportado en dinero, posteriormente se establecié un
cronograma de aumento de capital para aquellas instituciones que no hayan
alcanzado el capital minimo requerido en el que se estipulan 18 meses contados a
partir del 12 de marzo de 2016.

Segun Resolucion No 306-2016-S de la Junta de Politica y Regulacion Monetaria
y Financiera, reformo la norma sobre el Régimen de Reservas Técnicas en lo
referente a la metodologia de célculo de las Reservas de riesgo en curso; Reservas
de Insuficiencia de Primas; Reservas para Desviacion de Siniestralidad y Reservas

para Siniestros Ocurridos y no reportados.

Mediante Resolucion No 218-2016-S de la Junta de Politica y Regulacion
Monetaria y Financiera, se norma los segmentos y porcentajes maximos de
inversion obligatoria: Las compafiias de seguros y compafiias de reaseguros deben
invertir sus reservas técnicas, y al menos el sesenta por ciento (60%) del capital
pagado y la reserva legal, en instrumentos financieros, de mercado de valores ,y
otras inversiones lo que podria derivar en portafolios concentrados en
instrumentos del sector puablico con menores rendimientos, y descalce de plazos
dentro de los siguientes limites y condiciones: establecidos en las respectivas

resoluciones.
Segun Resoluciéon No 283-2016-S de la Junta de Politica y Regulacion Monetaria

y Financiera, en su parte pertinente sefiala que: Las empresas de seguros y

compafiias de reaseguros, que operen en los ramos de vida individual, vida en
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grupo, accidentes personales, asistencia medica y vehiculos deberan retener el

90% de la prima total neta emitida.

e Segun Resolucion COSEDE-DIR-2016-038, establece para el afio 2016, la
alicuota para la prima fija del Fondo de Seguros Privados en 0,7% sobre el valor
de las primas netas de seguros directos de las compafiias de seguros. Mientras que
la contribucidn a la prima variable ajustada por riesgo (PAR), correspondiente al

ejercicio econémico 2016. (Pacific Credit Rating, 2016)

e Superintendencia de Compafias

Es una entidad autonoma de control, supervision y apoyo al sector empresarial y de
mercado de valores, se cred con el objetivo de fortalecer la actividad societaria y propiciar
el desarrollo empresarial. Se considera como las principales leyes y reglamentos:

(Superintendencia de Companias, Valores y Seguros, 2017)

e Codigo de Trabajo
e Leyde Comprobantes de Venta y facturacion

e Ley del Régimen Tributario

La Superintendencia de Compafias y Valores asumira la competencia en el area de
seguros el préximo lunes 14 de septiembre, con fundamento en el Codigo Organico
Monetario y Financiero (COMF) que dispone a la Institucion ejercer la vigilancia,
auditoria, intervencion, control y supervision del régimen de seguros, dentro de un afio

contado desde la promulgacién del COMF.
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Dentro de este marco normativo, las principales funciones de la (Superintendencia de

Companias, Valores y Seguros, 2017) son:

e Supervisar en forma regular y permanente las actividades de las entidades
controladas (aseguradoras, reaseguradoras, peritos, asesores productores de
seguros, e intermediarios de reaseguros), mediante auditorias in situ y extra
situ, vigilando que su accionar se cifia a las leyes y normas, con el fin de asegurar
su solvencia patrimonial y rectitud de procedimientos, en salvaguarda de los

intereses de los usuarios y del sistema.

e Atender y resolver reclamos y denuncias que presenten usuarios contra entidades

controladas.

e Sancionar a las entidades controladas infractoras de la ley.

e Expedir normativa que es de su competencia, y proponer normativa que

corresponde expedir a la Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera.

e Disponer la adopcién de programas de regularizacion a las empresas controladas
que por su situacion lo requieran, asi como la intervencion, disolucién y

liquidacién forzosa.

e Conocer y aprobar actos societarios de las entidades controladas, como son la

constitucion, fusion, reformas estatutarias, cambio de denominacion.

En cumplimiento de la disposicion constitucional, la Superintendencia de Bancos, 6rgano
de control y regulacion en esa época, expidio la normativa que reguld el proceso de
17



desinversion de los accionistas mayoritarios y administradores de instituciones financieras
en el sector real, normas que fueron complementadas con una reforma a la entonces
vigente Ley General de Instituciones del Sistema Financiero, y finalmente confirmadas

por el Codigo Organico Monetario y Financiero.

En este ultimo cuerpo legal se dispuso que sea la Superintendencia de Compafiias la que
ejerza la vigilancia, auditoria, intervencion, control y supervision del régimen de seguros
en el Ecuador, luego de un afio de vigencia del Cadigo, el cual se promulgé en el Registro
Oficial del 12 de septiembre de 2014.

Esta disposicion esta en coherencia con la norma constitucional del articulo 312, con el
fin de que sea la Superintendencia de Bancos, y la de la Economia Popular y Solidaria,
las que se dediquen al control de las entidades en el &mbito financiero, y la de Compafiias

al no financiero. (Superintendencia de Companias, Valores y Seguros, 2017)

e Servicio de Rentas Internas (SRI)

El Servicio de Rentas Internas (SRI) es una entidad técnica y autbnoma que tiene la
responsabilidad de recuadrar los tributos internos establecidos por la Ley mediante la
aplicacion de la normativa vigente. Su finalidad es la de consolidar la cultura tributaria en
el pais a efectos de incrementar sosteniblemente el cumplimiento voluntario de las
obligaciones tributarias por parte de los contribuyentes. (Servicio de Rentas Internas del
Ecuador, 2017)
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1.1.1.3 Entorno Sociocultural

El entorno social en una compafiia es importante analizarlo, ya que a partir de este punto
se pueden crear muchas estrategias para poder penetrar en el mercado, en cuanto al sector
seguros analizar este aspecto es importante ya que por los multiples sectores a los que se

enfoca es necesario tener claro cada una de sus necesidades y requerimiento.

Los seres humanos adaptan su conducta conforme van obteniendo méas informacion, lo
cual genera nuevas necesidades y expectativas en el futuro, la incertidumbre respecto a la
ocurrencia de determinados eventos influye en el proceso de toma de decisiones; los
seguros nacen como resultado de esta necesidad de los agentes econdmicos de prevenir su
patrimonio, activos o elementos de valor de un fenémeno probable, que tiene ocurrencia

en el futuro y genera una perdida en el caso de ocurrencia. (Revista EKOS , 2016)

En el caso de los servicios de seguros no solo los ecuatorianos sino los latinoamericanos
no tienen la cultura de asegurar nuestros bienes, salud, autos, negocios, esto se debe

principalmente a que ven al seguro como un gasto mas que una inversion.

La cultura de seguros se refiere al proceso de toma de decisiones consientes y no forzadas
de contratar pélizas de seguros para prevenir el stock que genera un evento adverso, la
mayoria de agentes econdmicos adquieren un seguro porque se ven forzados a
contratarlos, como por ejemplo las aperturas de cuentas, adhesion a una péliza colectiva,
exigencia de una institucion de asegurar un bien entregado como garantia. (Revista EKOS
, 2016)

19



La cultura ecuatoriana y latina en general, lleva a que se viva el dia a dia sin la
preocupacion de pensar en lo que pasara después, motivo por el cual las personas se
descuidan al momento de contratar 0 pensar en contratar un seguro a menos que sea

obligado como lo indicamos en el parrafo anterior.

1.1.1.4 Entorno Tecnoldgico

En el factor tecnoldgico se analiza los principales adelantos en cuanto a tecnologia, que
tienen o pueden tener una influencia directa en los procesos de la empresa dedicados al

sector asegurador.

Hoy en dia es casi imposible desempefiar el negocio de los seguros sin tecnologia, el sector
esta creciendo, asi como también sus procesos internos. Para ser eficientes y competitivos
con el mercado se necesita tener desarrollos tecnoldgicos que permitan emitir, facturar,
cobrar, entre otros procesos. Es importante indicar que el Ente de Regulador solicita que
ciertos procesos se encuentren automatizados como la facturacion electrénica. Otros de

los factores a considerar es la constante comunicacion con los clientes y brdker.

Por eso, las compafiias aseguradoras apuntan a las TIC para ampliar sus negocios y crear
nuevos canales de distribucion y comunicacidn con nuestros clientes. Entre estos nuevos
canales de interaccion con los asegurados, estan los servicios por Internet. Tener una
pagina web va més alla de un espacio informativo, tiene que ser un sitio interactivo que
brinde a los usuarios una experiencia completa, es decir que puedan acceder desde ahi a

todos los productos y servicios.

20



Para llegar a implementar un plan de tecnoldgica debe estar bien definido y organizado y

requeria de tres puntos fundamentales para tener éxito:

e Estrategia comercial. Para difundir las nuevas opciones y herramientas
tecnoldgicas.

e Proceso correcto. El proceso debe estar bien concebido y organizado desde un
inicio, para que cuando esté automatizado y digitalizado también funcione

correctamente.

e Sistema planificado. Cada fase de la implementacion tecnoldgica debe estar
planeada y estructurada para que se desarrolle con maxima eficiencia y minimos
errores. (Sancho, 2016)

Las empresas aseguradoras van con esta vanguardia en la tecnologia ya que la mayoria
ofertan sus productos y servicios por internet y a través de intermediarios de seguros o
bréker, haciendo que los clientes accedan de manera mas &gil a los servicios, optimizando

y mejorando sus procesos internos.

1.2  Andlisis Interno

Es importante determinar las principales caracteristicas internas de la compaifiia, con las
que los altos directivos generan acciones y metas a corto plazo que son alcanzables como

lo indica el plan estartegico.
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El entorno competitivo consiste en factores relativos al sector y tiene un impacto mas
directo que en el analisis exterior. El conocimiento solido de estos factores permitird
decidir en qué sectores entrar y evaluar como la empresa puede mejorar su posicion
competitiva. En el presente analisis se tendran las variables que la empresa debe tener un
control y crear sus estrategias para aprovechar sus fortalezas y fortalecer sus debilidades
internas. (GREGORY & LUMPKIN, 2003, pag. 62)

1.2.1 Antecedentes

La empresa aseguradora actualmente cuenta con 50.000 empleados en 900 oficinas en 30
paises alrededor del mundo; es el tercer asegurador internacional en seguros generales

maés grande de Estados Unidos, ocupando la posicion 76 en el ranking de Fortune 500.

En 2012, la empresa aseguradora llegé a Ecuador a través de la adquisicion de dos
empresas locales. El reconocimiento y la experiencia de éstas han facilitado la rapida
consolidacién de la empresa aseguradora en el mercado ecuatoriano, donde afianzo la
integridad, el respeto y principalmente el servicio excepcional que caracterizan a la
empresa aseguradora en todo el mundo. Actualmente, cuenta con oficinas en Quito,

Guayaquil, Cuenca, Manta, Ambato y Santo Domingo de los Tsachilas.

La Gerencia Legal, Cumplimiento y Riesgos de la empresa se encarga de la representacion
legal de la compafiia, la gestion de riesgos, prevencion de lavado de activos y velar por el
cumplimiento de la normativa vigente que exige el 6rgano rector de las aseguradoras que

es la Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros — SCVS.
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Figura 9: Evolucion de Empresa Aseguradora

Fuente: Empresa Aseguradora Ecuador (2016)

1.2.1.1 Infraestructuray sistemas.

Debido a la mejora y automatizacion de los procesos en la compafiia, se encuentra en
migrando su sistema operativo de SISE a IAXIS, los cuales se detallan a continuacion las
principales caracteristicas, ventajas y desventajas de cada uno de ellos:

¢ SISE (SISTRAN, 2016)

SISE es el resultado de méas de 30 afios de experiencia y mas de 150 implementaciones

exitosas en empresas del mercado asegurador.

23



Este sistema administra de manera integral todas las areas del negocio con la finalidad de
que las compafiias se diferencien de manera rapida y competitiva a través de la reduccion

de costos y mejorando los procesos.

La Empresa Aseguradora, actualmente cuenta con este sistema debido a que le permite
administrar el ciclo de vida de la pdliza desde su emision, endoso, siniestros, reaseguros,

facturacion, cobranzas y contabilidad; teniendo todos sus procesos de manera integral.

A continuacion, se detallan algunas ventajas de SISE en las compafiias:

e Integrar todas las areas del negocio.

e Administra todo tipo de operaciones utilizando una plataforma Unica.

e Obtener informacién consolidada y de manera on-line.

e Descentralizar la comercializacion de productos a través de web y Mobile.
e Integrar facilmente con socios de negocios.

e Mantener un seguimiento exhaustivo de todas las operaciones.

e Obtener informacion actualizada para la toma de decisiones gerenciales.

¢ |AXIS (CSI GROUP, 2017)

Es una solucion tecnoldgica para la gestion integral de la actividad aseguradora, altamente
modular y estructurada en una arquitectura de capas. La empresa CSI Insurance pone a

disposicion del sector asegurador iIAXIS®, una solucion tecnoldgica destinada a la gestion
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de la actividad aseguradora que ya utilizan mas de 40 compaiiias, corredurias y agencias
del sector. iIAXIS® contempla todos los tipos de compafias aseguradoras y todos sus

ramos:

e Para compaiiias aseguradoras, corredurias y agencias.
e Paraviday generales.

e Gestion de polizas individuales y colectivas.

La Empresa Aseguradora Ecuador decide cambiar su sistema operativo de SISE a IAXIS

debido que podran:

e Optimizar y mejorar su gestion.

e Mejorar el servicio del negocio partiendo de las necesidades del negocio y de los
procesos Yy flujos de trabajo 6ptimos.

e iAXIS® ha sido desarrollado por profesionales expertos en el sector asegurador,
con un amplio conocimiento de negocio y de tecnologia.

e Innovacion constantemente para adaptar el software a las necesidades del sector y
de los clientes.

e Disposicion de un equipo de profesionales que trabajara con usted durante todo el
proceso Yy le asesoraré en la definicion de requerimientos y garantizara la correcta

implantacion y puesta en produccion dentro de los tiempos establecidos.
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A pesar de las grandes bondades que tienen los dos sistemas, es importante indicar que
esta atravesar por un cambio de CORE afecta directamente a la operacién ya que existe

retrasos y demoras en la emision de pdlizas.

1.2.1.2 Estructura Organizacional y Recursos Humanos

La Empresa Aseguradora actualmente cuenta con 190 empleados a nivel nacional
divididos en 5 sucursales (Guayaquil, Manta, Santo Domingo, Cuenca y Ambato) y su
Sucursal principal ubicada en Quito. La estructura organizacional esta dividida como

muestra la figura 10.

AREAS DE SOPORTE

Human Talent : Legal,
Marketing Compliance & Internal Audit
S Risk

Information
Operations Technology Finance Claims
Commercial = I
Lines SEONS Actuarial SElEEE
Lines Distribution

Figura 10: Estructura Organica Liberty Seguros Ecuador

Fuente: Empresa Aseguradora Ecuador (2017)
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De acuerdo con la metodologia desarrollada por la empresa asegura matriz, actualmente
la compafiia esté trabajando bajo un esquema de &reas de soporte y areas operativas en su
estructura organica y funcional, esta estructura estada siendo alineada con el mapa de

procesos que cuenta con procesos estratégicos, operativos y de apoyo.

1.2.1.3 Andlisis Estratégico

La compafiia ha venido desarrollando y trabajando en el plan estratégico a partir del afio
2015, donde realizo los primeros estudios de mercado para definir sus estrategias politicas
y procesos, a continuacion, en la figura 11 se detalla el plan estratégico de la compafiia en
el periodo 2017-2021

Serla compaiiiapreferidaen el Mercado de Seguros Ecuatoriano, creciendodeformarentabley
diferenciandonos por nuestracalidad deproductosy servicio,con colaboradores altamente competentes y
motivados

$95M GWP by 2021 COR<92% by 2021 ROE > 13%
$10 M PTOI by 2021 GPTW 85% All NPS > 60
Crecimiento Continuo Rentab_ilidad Diferenciacién por HisEna Data Analytics
« Incrementar penetracion Sl Experiencia de Operacional y * Creaciénde
en Canal tradicional * Incremento de Servicio Tecnologia Datawarehouse

* Renovar Acuerdo de

Banco Internacional de
Bancaseguros

rentabilidad a través
de estrategias de
pricing diferenciadas
(Auto & Vida)

* Proceso estructurado
para capturar
percepciones NPS de
clientes

* Manejo de procesos &

LMS para incrementar
eficiencia

» Nuevo Sistema Core

+ Creacion de modelos

actuariales para
mejorar retencion de
Auto y hit ratio

« Incrementar presencia
de negocios de Liberty a
través de otros canales
de distribucion

« Optimizacion de
costos y gastos a
través de talleres
preferidos

» Crear portafolio de
herramientas de
monitoreo para todas
las LOB'’s

* Nuevo ERP

INICIATIVAS ESTRATEGICAS

Talento Humano Comprometido
Programa de entrenamiendo de lideres y mayor foco en desarrollo de los empleados
Escuela de Seguros interna

Figura 11: Estructura Organica Liberty Seguros Ecuador

Fuente: Empresa Aseguradora Ecuador (2017)
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Uno de los pilares fundamentales para la planificacion estratégica es la iniciativa del
manejo de procesos y LMS para incrementar la eficiencia operacional, con el presente
estudio se aportara de manera significativa para el desarrollo de una de las fases de este
proyecto en la iniciativa se pretende trabajar en la elaboracion y construccion de procesos
transversales mismos que contribuiran al cumplimiento de la vision planteada que se base
en la mejora de la calidad de los servicios que recibe el cliente, incrementando su

productividad y que estos resultados se reflejen en el incremento de la prima neta emitida.

1.2.1.4 Analisis Financiero

En los tres afios de funcionamiento que tiene la empresa aseguradora, se esta estabilizando
econdémicamente debido a la fusion de las dos compafias de seguros Cervantes y
Panamericana, actualmente los indicadores financieros que maneja La Empresa

aseguradora al 2015 se detallan en la figura 12:

RENTABILIDAD DE LIBERTY SEGUROS POR LINEA DE NEGOCIO, CRECIMIENTO, Y TAMANO (2013 — 2015)

10% 4

5% 4 ocL

. .Pruper(‘yfF\rE
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120.0% 110.0% o 90.0% 80.0%

uto

GWP CAGR (2013 - 2015)
=3
Q
3

Group Life + Health
5% 4

Marine/Cargo

Personal Accident
-10% 4

2013-2015 Combined Ratio (GAAP)

Figura 12: Estructura Rentabilidad Liberty Seguros Ecuador

Fuente: Empresa Aseguradora Ecuador (2017)
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Entre los ramos mas rentables de la compariia se encuentra el ramo de vehiculos cubriendo
una produccidon del mas del 60% del total de sus productos; pero a pasar de sus esfuerzos

en estos afos la compafiia ha tenido utilidades bajas o nulas.

1.2.1.5 Clientes

Son lo méas importante para la empresa ya que generan una necesidad la cual las empresas

atienden y satisfacen.

En la figura 13 se muestra el principal mercado objetivo de la compafiia es la clase media,
Durante la Gltima década, la clase media casi se ha duplicado:13 pts. de 14% a 27%. El
~83% de la poblacién es clasificada como clase media. Méas de 5 millones de familias han
incrementado sus ingresos, tienen una mejor educacion y han mejorado sus estilos de vida.

(Empresa Aseguradora Ecuador 2017)

NIVELES SOCIO-ECONOMICOS

mD
C-
49.30%
C+
B
mA 22.80%

0,
e 1.90%

Fuente: INEC; *5 ciudades mas importantes; niveles socio-econémicos
definidos poringreso, educacion, acceso a techologia, vivienda, etc

Figura 13: Estudio de Niveles Socioeconémicos.

Fuente: Empresa Aseguradora Ecuador (2017)
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Es importante indicar que la compafiia tiene una composicion de su cartera de clientes
entre directos e indirectos, a los clientes indirectos son contactados por terceros teniendo

asi una participacion del 75% de brokeres, 20% banca, 2% directo y 3% otros.

1.2.1.6 Proveedores

Son personas naturales o juridicas que proporcionan bienes o servicios que la empresa

requiere para cumplir con un producto o servicio que nace de una necesidad interna.

La compafiia aseguradora actualmente tiene proveedores varios productos y servicios,
entre los que se destacan proveedores tecnolégicos, de instalacién fisica y proveeduria;

también existe un nimero importante de proveedores que prestan servicios de consultoria.

1.2.1.7 Competidores

El crecimiento del sector econémico del sector asegurador ha generado que el mercado se
vuelva muy competitivo, contando con empresas de gran capital y renombre; entre las
principales empresas extranjeras y ecuatorianas por prima emitida, como se muestra a

continuacion en la figura 14:
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Figura 14: Market Growth

Fuente: Empresa Aseguradora Ecuador (2017)

La empresa aseguradora fue constituida en el 2013, a pesar de ser una empresa joven ha
logrado posicionarse en el mercado, situandose en el noveno puesto de las 32 las empresas
aseguradoras que existen en el sector asegurador, incrementando su porcentaje de prima

neta emitida.

La empresa aseguradora en su planificacion estratégica se proyecta en 5 afios a ser
considerada una de las principales empresas en el sector asegurador, compitiendo con las

empresas que lideran el mercado.
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1.3  Analisis FODA

El analisis FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas), permite analizar
los factores positivos y negativos de la empresa que provienen del ambiente interno y

externo de la organizacidn, con la finalidad de crear objetivos estratégicos preponderantes.

e Fortalezas: los aspectos positivos que tiene la empresa y es necesario
potencializar.

e Debilidades: Aspectos negativos de la empresa y se debe mejorar.

e Amenazas: todos aquellos factores del medio ambiente externo que dificultan el
cumplimiento de los objetivos.

e Oportunidades: todos aquellos factores del medio externo que contribuyen al

logro de los objetivos.

1.3.1 Matriz de analisis FODA

Es importante tener en cuenta que, al margen de la situacién macroecondémica del pais, la
industria aseguradora se encuentra en desarrollo, es asi que los indices de profundizacion
y penetracion son bajos, en comparacion a lo presentado en la region, siendo este el
principal reto del sector, el poder generar una Prima Neta Retenida / Prima Emitida, mayor
cultura de los seguros y que se vaya arraigando cada vez mas entre los habitantes y las

distintas industrias:
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Tipo

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Descripcion

Empresa multinacional de prestigio y renombre a nivel mundial.
Nuevo sistema acorde a las necesidades del mercado y disefio de
cada producto.

Sistema incrementara el nivel de ingresos de la compafiia y esta
acorde a la planificacion institucional.

Estructura organizacional definida y operando de acuerdo con el
organigrama.

Definicion de planificacion estratégica institucional.

Respaldo econémico de la empresa matriz.

Indicadores financieros positivos para el grupo mutual.

La Empresa Aseguradora se encuentra entre las 10 aseguradoras
preferidas por los usuarios

De acuerdo con el banco central del ecuador se tendra un crecimiento
econdémico para el 2017.

Ubicacion de ecuador se encuentra en zona de riesgo, por lo que
constituye mercado potencial para las aseguradoras.

Incremento de PIB del sector debido al dinamismo en primas
emitidas en el ramo de vida.

indice de penetracion de aseguradoras en el mercado en crecimiento.
Los costos involucrados no han afectado al precio de las polizas de
Seguros.

Mercado asegurador mas solvente por incremento de capital
solicitado por el ente regulador.

Cesidn de riesgo del 33.82% al mercado reasegurador.
Disponibilidad de recurso humano calificado a un costo menor.

La base legal el Ecuador permite que las organizaciones trabajen de

una manera regular y sea manejada con transparencia.
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DEBILIDADES

La empresa cumple con la legislacion tributaria vigente
mensualmente, lo que respalda la imagen de la empresa ante los
clientes y autoridades tributarias.

Las personas estdn més abiertas a la posibilidad de contratar un
seguro que cubra los riesgos de sus bienes, salud o vida.

Tecnologia disponible en el mercado para mejorar y ofertar
productos y servicios por internet.

Facil acceso de los usuarios a paginas web para conocimiento y
compra de polizas de seguros.

Servicio agil y eficiente para los clientes.

Automatizacion de procesos en las organizaciones, mediante la
implementacion de software.

Retraso en las operACIONES AL CAMBIAR A NUEVO CORE
Sise no permite realizar trabajar de manera sincronizada con todas

las operaciones a fin de mes.

Existen iniciativas que actualmente deben ser cambiadas por las
caracteristicas del mercado.

Alto porcentaje de concentracion de cartera de cliente con brokeres
ocasiona dependencia.

Se paga altos costos por el servicio de proveedores tecnoldgicos y de

consultoria.

Bajo poder adquisitivo de los consumidores para contratar polizas de
Seqguros.

Inestabilidad econdmica en el sector de asegurador por pago de
siniestros en el desastre natural ocurrido el 16 de abril de 2016.
Inflacion con tendencia a la baja, lo que ocasiona inestabilidad en el
ambito econdémico en el ecuador.

Disminucion de ventas por situacion economica del pais.
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AMENAZAS

Tabla 1: Matriz FODA

Disminucion en la contratacion de seguros por la disminucion de
unidades importadas y vendidas de vehiculos.

Disminucion de primas emitidas por naturaleza no prioritaria de
productos intangibles ofertados.

Sector sensible al ciclo econémico.

Disminucion de adquisicion de pdlizas de seguros y mora en los
pagos de cada cuota.

Se considera al seguro como un gasto mas no como una inversion.
Elevados costos de sistemas informaticos para aseguradoras

Poca oferta de proveedores informaticos para el sector seguros
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2 IDENTIFICACION Y LEVANTAMIENTO DE PROCESOS ACTUALES

2.1 Marco Teorico

La gestion de procesos se ha revelado como una herramienta de mejora de la gestion mas
efectivas para todos los tipos de organizaciones, tiene un enfoque total al cliente, cada vez

mas exigente, en la razon de ser de cualquier negocio. (Universidad de Champagnat, 2002)

La administracion o gestién por procesos es una herramienta que permite gestionar una
organizacion de forma clara, precisa y directa a través del analisis de desempefio de
actividades, resultados, productos, satisfaccion de clientes y posibilidades de mejora
(Rivera, 1998); En otras palabras, es identificar y mejorar los procesos para hacer que el
negocio sea mas eficiente, disciplinado y pueda adaptarse las condiciones cambiantes del
mercado, cumpliendo con la estrategia del negocio y elevando el nivel de satisfaccion de

los clientes.

De acuerdo con lo mencionado por Millar, (2010) la gestion por procesos tiene las

siguientes propiedades:

1. Dominio del proceso sobre la Estructura: la estructura sigue al proceso y el proceso

sigue a la estrategia.
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2. Transversalidad de la organizacion y gestion de procesos: tiene como finalidad la
configuracién de un conjunto o sistema de procesos parciales y actividades que los

conforman, para orientarlos a un objetivo final que posibilite la creacion de valor.

3. Predominio de la informacién en la organizacion: la informacion proporcionada

es importante para las actividades claves de la organizacion.

Se busca el valor producido en un producto o servicios, debido a que dicha orientacion es

el criterio fundamental para la configuracion de los procesos.

De acuerdo a las normas ISO 9001 la administracion por procesos se enfoca en la
comprension y el cumplimiento de requisitos de los clientes de cada proceso, la necesidad
de considerar y de planificar los procesos aportando valora los clientes (cliente no debe
pagar por algo que no le aporte valor), el control, la medicion y la obtencién de resultados
del desempefio en la eficacia de los procesos, la mejora continua de los procesos
(Ministerio de Fomento, 2005).

La figura 15 muestra el modelo 1SO 9000 basado en procesos, en el que se evidencia

graficamente la integracion de los pilares basicos de la norma.
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Figura 15: Modelo de un sistema de gestion basado en procesos SO 9001, 2015.

Fuente: (Alvarez, 2014)

El principal objetivo de la gestion por procesos es aumentar los resultados de la empresa,
a través de conseguir niveles superiores de satisfaccion de clientes e incrementar la
productividad a través de la reduccién de costos innecesarios, reduccion de tiempos,

mejora de la calidad y valor percibido por el cliente e incorporar actividades adicionales

al servicio (fécil de percibir para el cliente). (Universidad de Champagnat, 2002).




2.1.1 Proceso.

De acuerdo con las normas ISO 9000 afio 2015, se define a un proceso como: “conjunto
de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan las cuales transforman
elementos de entrada en resultados™ De acuerdo a lo mencionado por (Pérez J. A., 2007)
un proceso responde a la secuencia (orientada) de actividades (repetitivas) cuyo producto

tiene valor intrinseco para su usuario o cliente; (figura 16).

RECURSOS
INPUT / ENTRADA SECUENCIA DE . ouUTPUT/SALIDA | CLIENTE §
PRODUCTO - GSP PRODUCTO -Qsp | EMPRESA
ACTIVIDADES
GESTION

& i I »
+ CAUSA -t EFECTO

Figura 16: ;Que es un proceos?

Fuente: (Pérez J. A., 2007)

De acuerdo con Hernandez, (2011) los procesos son las actividades claves que se

requieren para anejar y, o dirigir una organizacion, los procesos se pueden clasificar en:

e Macroproceso: Son el conjunto de procesos que contribuyen, en forma sistémica
a satisfacer los requerimientos de los clientes; en otras palabras, es la
representacion global de todos los procesos que se llevan a cabo en la

organizacion. (Rojas, 2003)
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e Proceso: secuencia (ordenada) de actividades (repetitivas) del cual su producto

tiene valor por el usuario o cliente. (Pérez J. , 2010)

e Sub-proceso: es un conjunto de actividades que tiene secuencia l6gica para
cumplir un proposito. EI proceso mas grande se conoce como proceso padre y el

subproceso como proceso hijo. (Bizagi, 2002)

e Actividades: como lo menciona (Cuevas, 2016) es el conjunto de tareas

interrelacionadas que garantizan el resultado esperado del proceso.

e Tareas: como lo menciona (Calderon, Silvia, 2015) es el conjunto de operaciones
coordinadas que una persona o entidad realiza para cumplir con las funciones

determinadas.

Segun (Millar, 2010) los elementos basicos que conforman el proceso se detallan a

continuacion (figura 17):

1. Inputs: recursos a transformarse, materiales a procesar, personas a formar,

informaciones a procesar, conocimientos a elaborar y sistematizar.

2. Recursos o factores que trasforman: acttan sobre los inputs a transformar.
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3. Flujo real de procesamiento: se transforma el bien o servicio a ofrecer.

4. Outputs: producto con estandar de calidad exigido.

Beglinning
l i and

TRANSFORMERS
FACTORS
-T_LV_J?-
CUSTOMERS SUPPLIERS
INFUTS QUTPUTS
Resources - Gooda !
-o-'-"'_'-‘-\_"‘w-
SUPPORT TRANSFORMER
FACTORS

Figura 17: Elementos del Proceso

Fuente: (Millar, 2010)

De acuerdo con lo sefialado por (Pérez J. A., 2007), los factores de un proceso son los

siguientes:

e Personas: un responsable y los miembros del equipo de procesos, con
conocimientos, habilidades y actitudes (competencias) adecuados.

e Materiales: materias primas o semielaboradas, informacion (muy importante en

los procesos de servicio) con las caracteristicas adecuadas para su uso.
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e Recursos fisicos: instalaciones, maquinaria, utillaje, hardware, software que han

de estar siempre en adecuadas condiciones de uso.

e Métodos/Planificacion de proceso: método de trabajo, procedimiento, hoja de
procesos, gama, instrucciones técnicas, instruccién de trabajo, etc. Es la
descripcion de la forma de utilizar los recursos, quién hace qué, cuando y

ocasionalmente el como.

Para diferenciar un proceso es necesario clasificarlo en tres tipos de proceso que la

empresa puede tener como se muestra en la figura 18:

Macro-proceso

Diagrama de

Bloque Proceso
Jerarquia de Subproceso
Proceso
Actividades
Diagrama de
flujo
Tareas

Figura 18: Jerarquia de Procesos.

Fuente: (Hernandez, 2011)

1. Procesos estratégicos: son los que permite definir y desplegar las estrategias y

objetivos de la organizacion. Los procesos que permiten definir la estrategia son
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comunes a la mayor parte del negocio; como, por ejemplo: marketing estratégico
y estudio de mercado, planificacion y seguimiento de objetivos, gestién de mejora
continua). Los procesos estratégicos intervienen en la vision de una organizacion.
(Peteiro, 2009)

2. Procesos Operativos: son aquellos que afiaden valor al cliente o inciden
directamente en su satisfaccion o insatisfaccion. Componen la cadena de valor de
la organizacidn, los procesos clave u operativos intervienen en la mision, pero no

necesariamente en la vision de la organizacion. (Peteiro, 2009)

3. Procesos de apoyo: se encuentran los procesos necesarios para el control y la
mejora del sistema de gestion, que no puedan considerarse como estratégicos ni
operativos. Normalmente estos procesos estan muy relacionados con requisitos de
las normas que establecen modelos de gestion. Estos procesos no intervienen ni en

la mision ni en la vision de la organizacion. (Peteiro, 2009), véase figura 19.

Pravide a guide ETRATEGIC OR DIRECTING PROCESSES

OPERATING PROCEBSBES > SAL;>(NUFAETUR> DIETRBUTI>> SER\'>

FProvide resources

AMEO0OAWLWCO

SUPPORTING PROCESSES

Figura 19: Arquitectura de procesos

Fuente: (Millar, 2010)
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2.1.2 Levantamiento de Procesos.

El levantamiento de procesos es la principal actividad de la gestion de procesos, ya que
aqui se va a identificar los procesos que se encuentran funcionando y su mejora, en esta
actividad se recopila informacion importante para el disefio de proceso. De acuerdo con
(Ortega, 2009) el levantamiento de procesos estd conformado por ocho etapas, mismas

que se detallan a continuacion:

2.1.2.1 Etapa I: Formacién de Equipo y Planificacion del Trabajo.

Es importante que cada miembro de la organizacién se encuentre comprometido con el
proceso de levantamiento y disefio de los procesos institucionales, en especial el personal
Directivo debido a que ellos son los responsables de la validacion y aprobacion de los

mismos.

Por este motivo es importante iniciar el levantamiento de procesos con un equipo
multifuncional integrado por altos directivos, personal encargado del proceso y

consultores externos. (Ortega, 2009)

2.1.2.2 Etapa ll: Identificacion de usuarios de los procesos y sus necesidades.

De acuerdo con (Ortega, 2009) se busca la identificacion de usuarios y las necesidades
y/0 expectativas que tienen en cuento a los bienes y/o servicios gque brinda la organizacion,

por lo que se debe responder a las siguientes preguntas:
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e ;Qué hacemos?
e ;Para quién lo hacemos?

e ;Cbébmo lo hacemos?

Esta etapa seria considerada como la obtencidn de informacion, en la figura se muestra 20

estas tres preguntas:

Qué hacemos
(bienes/servicios)

Para quién lo VA Cémo lo hacemos
hacemos (procesos)
(usuarios)

Figura 20: Triangulacién mision, usuario y proceso.

Fuente: (Calderon, Silvia, 2015)

De acuerdo a Millar (2010) se necesita realizar un listado de los procesos y actividades

que se desarrollan en la compafiia, es importante considerar varios aspectos como:

e Nombre con el que se indique el proceso.

e Listado de todas las actividades que se llevan en la organizacion.
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e Definir mapa de procesos donde se verifica el grado de relevancia que posee cada
uno en la organizacion.

e Tomar en cuenta la primera y Ultima actividad de cada proceso, cuéales son los
proveedores y clientes externos e internos de la compafiia.

e Determinar las relaciones existentes con otros procesos, la existencia de problemas
que tiene cada uno y las posibilidades de mejora.

e Documentacion de actividades relacionadas.

e Definicion de la ejecucion actual de procesos.

2.1.2.3 Etapa IlI: Identificacion de Procesos

De acuerdo a (Ortega, 2009) en esta etapa se genera un listado de los procesos y
actividades que se desarrollan en la compafiia, en esta etapa se identifican los siguientes

aspectos:

1. Marco estratégico institucional: es importante conocer como esta enmarcados
los procesos de la institucion, con la finalidad de construir la mision, vision y
valores. (Ortega, 2009)

2. ldentificacion del Mapa de Procesos: se debe identificar cuales son los procesos
que desarrolla la compafiia para brindar los bienes y/o servicios a los clientes.
(Ortega, 2009)
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2.1.2.4 Etapa IV: Descripcion y analisis de los procesos

Se debe realizar una descripcion de cada proceso, los mismos que estan conformados por
una serie de procedimientos y estos procesos a su vez por actividades o tareas a desarrollar,

para lo cual se debe tener la siguiente informacion: (Ortega, 2009)

e Identificacion del objetivo del proceso

e ldentificacion de procedimiento y actividades debidamente codificadas.

2.1.2.5 Etapa V: Priorizacion y aprobacién de procesos.

En esta etapa se analizaré cada proceso, verificando el funcionamiento del proceso y si
cumple el objetivo por el cual fue creado, en caso de que el proceso no cumpla el objetivo
o tenga problemas al ejecutarlo se debe plantear el disefio o redisefio del proceso. (Millar,
2010)

2.1.2.6 Etapa VI: Difusién de procesos.

Los procesos deben ser comunicados a todas las areas de la compafiia una vez aprobados
por las gerencias y jefaturas. Dicha comunicacion tiene como objetivo asegurar que se
estandarice su aplicacion a los funcionarios (actuales y nuevos) para que puedan conocer

cémo se debe realizar cierta actividad.
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2.1.2.7 Etapa VII: Aplicacion de controles y establecimiento de indicadores.

Los procesos deben ser evaluados periddicamente, es necesario medir tiempos de
respuesta, productividad, calidad en servicio al cliente, reprocesos, fallas, errores, entre
otros. (Ortega, 2009)

2.1.2.8 Etapa VIII: Mejoramiento continuo de los procesos.

El objetivo de esta etapa es evaluar los procesos de trabajo y si es el caso modificarlos

para crear servicios o productos dirigidos a satisfacer las necesidades de los usuarios.

Todas las etapas antes mencionadas, son importantes para el correcto desarrollo, analisis
e implementacion de procesos en la organizacion, pero es importante indicar que el
involucramiento de todo el personal de la organizacion también es importante ya que ellos
personas encargadas de proporcionar la informacion necesaria para su desarrollo, asi

como también la ejecucion de los mismos.

2.1.3 Diagramacion.

Es una poderosa herramienta que permite presentar de manera grafica los procesos de una

empresa, ademas es de mucha utilidad para el analisis y redisefio de los mismos.
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El principal objetivo de los diagramas de flujo es brindar a toda organizacion los
elementos de juicio idoneos para la representacion de procedimientos y procesos, asi como

pautas para la toma de decisiones. (Ruiz, 2016)

De acuerdo con Talavera Pleguezuelos, (1999); A organizacion al tener diagramas de

flujos tiene ciertos beneficios, los mismos se detallan a continuacién:

e Facilita la obtencion de una vision transparente del proceso, mejorando su
comprension.

e Facilita la identificacion de los clientes.

e Estimula el pensamiento analitico al momento de estudiar un proceso.

e Proporciona un método de comunicacion mas eficaz, al introducir lenguaje comun.

e Ayuda a establecer el valor agregado de cada una de las actividades que
comprenden el proceso.

e Constituye una excelente referencia para establecer mecanismos de control y
medicion de los procesos.

e Facilita el estudio y aplicacion de acciones que redunden en la mejora de las
variables de tiempo y costes de las actividades, por ende, incide en la mejora de la
eficiencia y eficacia.

e Constituye un punto de comienzo indispensable para acciones de mejora, redisefio

0 reingenieria.

2.1.3.1 Tipos de Diagramas.
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De acuerdo con (Calderon & Ortega, 2009), existen tres tipos de diagramas de flujo o

flujograma:

a. Diagrama vertical: es denominado grafico de analisis de procesos, representa un
grafico en donde existen columnas y lineas, en las columnas se encuentran los
simbolos y en las lineas destaca la secuencia de pasos. Es de gran utilidad para

armar procedimientos.

b. Diagrama de flujo horizontal: sirve para destacar a las personas, unidades u
organismos que participan en un determinado procedimiento o rutina, es utilizado
para visualizar las actividades y responsabilidades asignas a cada uno de los

actores.

c. Diagrama de flujo de bloques: representa la rutina a traves de una secuencia de

bloques encadenados entre si, cada cual con su significado.

d. SIPOC: por sus siglas en inglés — Inputs — Process — Outputs — Customers, es la
representacion grafica de un proceso de gestion. Esta herramienta permite
visualizar el proceso de manera sencilla, identificando a las partes implicadas en

el mismo.

El procedimiento para realizar un SIPOC es muy sencillo: se trata de listar las partes
implicadas en el proyecto distingliendo los elementos que conforman esta herramienta.
(Asociacion Espafiola para la Calidad, 2017)

e Proveedor (supplier): persona que aporta recursos al proceso.

e Recursos (inputs): todo lo que se requiere para llevar a cabo el proceso. Se

considera recursos a la informacion, materiales e incluso, personas.
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e Proceso (process): conjunto de actividades que transforman las entradas en
salidas, dandoles un valor afiadido.
e Cliente (customer): la persona que recibe el resultado del proceso. El objetivo es

obtener la satisfaccion de este cliente. (Asociacion Espafiola para la Calidad, 2017)

2.1.3.2 Simbologia.

El leguaje grafico de los diagramas de flujo esta compuesto por simbolos, los mismos son
disefiados para que su interpretacion sea universal, existen varios tipos de simbologia
como: American Society of Machanical Enginners (ASME), American National Standard
Institute (ANSI) e International Organization for Standarization (1SO), para efectos del

presente documento de investigacion se utilizara la simbologia ISO.

ISO por sus siglas en inglés, es el organismo encargado de promover el desarrollo de
normas internacionales de fabricacién, comercio y comunicacién para todas las ramas
industriales a excepcion de la eléctrica y electronica, 1SO establece una simbologia
enfocada a la Gestién de Calidad Institucional, son normas de calidad y gestion continua
de calidad que son aplicables a cualquier tipo de organizacion que esté orientada a la

produccion de bienes y/o servicios como muestra la figura 21.
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Simbolo Significado éPara que se utiliza?

Indica las principales fases del

Operacion proceso, método o procedimiento.

O

Indica la verificacién o supervisién
durante las fases del proceso,
método o procedimiento de sus
componentes.

@
-

Operacién e Inspeccion

Representa el hecho de verificar
Inspeccion y Medicién la naturaleza, cantidad y calidad
de los insumos y productos.

Indica cada vez que un
Transporte documento se mueve o traslada a
otra oficina y/o funcionario.

Indica productos o materiales que

Entrada de bienes ingresan al proceso.

Indica el depésito permanente de
Almacenamiento un documento o informacién
dentro de un archivo.

SifNo Indica un punto dentro del flujo en
Decisién que son posibles varios caminos

SifNo alternativos.

Canecta los simbolos sefialando el
Lineas de flujo orden en que se deben realizar
las distintas operaciones.

Indica cuando un documento o el
proceso se encuentra detenido,
Demora ya que se requiere la ejecucion de
otra operacién o el tiempo de
respuesta es lento.

Conector dentro de pagina.
Representa la continuidad del
diagrama dentro de la misma
pagina. Enlaza dos pasos no
consecutivos en una misma
pagina.

Representa la continuidad del
diagrama en otra pagina.
Conector de pagina Representa una conexién o enlace
con otra hoja diferente en la que
continua el diagrama de flujo.

Conector

a o |0+« llo

Figura 21: Simbologia 1SO.
fuente: (Calderon & Ortega, 2009)

2.1.4 Analisis de Valor Agregado.

Es una herramienta 0 metodologia que contribuye a evaluar la eficiencia de un proceso
desde el punto de vista del valor que cada etapa agrega al producto final, minimizando el

desperdicio ocasionado por actividades innecesarias. (Davila, 2014)
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Los principales objetivos que describe Davila (2014) son:

e Eliminar de los procesos actividades que no agregan valor.
e Combinar las actividades que no pueden ser eliminadas para que sean ejecutadas
de la forma mas eficiente con el menor costo posible.

e Mejorar las actividades restantes que no agreguen valor.

Como lo indica (Harrington.J, 1993) su importancia radica en que es un tipo de evaluacién
que implica la verificacién de cada actividad de los procesos presentes en la organizacién,
determinando en qué medida contribuyen a la satisfaccion de necesidades del cliente. Los

tipos de actividades son:

e Actividades de Valor Agregado para el cliente - VAC: como su nombre lo

indica genera valor para el cliente y por las cuales estan dispuestos a pagar.

e Actividades de Valor Agregado para la Empresa — VAE: generan valor para la

empresa, resultado del beneficio ofrecido al cliente.

e Actividades sin Valor Agregado — SVA: son actividades que no generan valor

para el cliente ni para la empresa. (Davila, 2014)

En la figura 22 se muestra un algoritmo de Harrington explicando de manera gréfica las
tres actividades.
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Actividad del
proceso

ES necesaria para

si generar el producto
y/o servicio? "
¢ Contribuye con las ¢ Contribuye con las
necesidades del No necesidades de la Ne
clientes? empresa?
sl St
VAC-Valor agregado VAN-Valor agregado NVA-No agrega
al cliente ala empresa valor

Figura 22: Algoritmo de Harrington.

Fuente: (Harrington.J, 1998).

El analisis del valor agregado debe estar orientado a incrementar las actividades de valor
para el cliente (VAC), controlar las actividades con valor agregado solo para la empresa
(VAE), reducir o eliminar las actividades carentes de valor agregado (SVA) y optimizar

el tiempo de ciclo del proceso. (Davila, 2014)
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2.2 Levantamiento y diagramacion de procesos actuales de la gerencia.

Para el levantamiento de procesos actuales de la compariia aseguradora se utilizo las fases

descritas en el presente documento.

2.2.1 Etapal: Formacion de Equipoy Planificacion del Trabajo.

En esta etapa se prepar6 todas las herramientas necesarias para el levantamiento de
procesos, para lo cual se solicité mediante memorando a la Gerencia de Talento Humano
la autorizacién para iniciar con el levantamiento y mejoramiento de procesos de la

Gerencia Legal, Cumplimiento y Riesgos de la compafiia aseguradora.

Una vez autorizada la solicitud, se mantuvieron reuniones junto al area de procesos y las
areas de la gerencia para la alineacion y socializacion de la metodologia a ser utilizada en
este estudio; asi como también la definicion de cronograma y responsables asignados para

el levantamiento de procesos.

Estas reuniones fueron de gran utilidad, ya que se genero junto con el area de procesos
lineamientos minimos que deben ser aplicados por todas las areas de la compaiiia al
momento de levantar y mejorar procesos, también se establecieron formatos estandares
para el desarrollo de Manuales de procesos, procedimientos e instructivos. Se detalla a

continuacion las herramientas utilizadas:

e Entrevista para el levantamiento de procesos: se disefid y establecié un modelo de

entrevista estandar para el levantamiento de procesos, mismo que se aplic con los
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responsables y duefios de los procesos de cada area, en el Anexo 1 se puede

apreciar el formato.

e Agenda de reuniones para el levantamiento de informacién: en donde se detalla
las principales actividades desarrolladas, responsables y fechas de ejecucion
(Anexo 2) se puede evidenciar.

2.2.2 Etapa Il Identificacion de usuarios y Etapa Ill: necesidades e identificacion de
procesos.

De acuerdo con lo mencionado en el Capitulo 1 del presente estudio, se indico que la
Gerencia Legal, Cumplimiento y Gestion de Riesgos esta conformada por tres unidades,
que de acuerdo con el Mapa de procesos de la compafiia aseguradora estas areas se

encuentran distribuidas de la siguiente manera vease figura 23.

PROCESOS PROCESOS DE

SOPORTE

ESTRATEGICOS

Y

Gestion de
Cumplimiento

~ @@

Asesoria Legal

Y

Gestion de
riesgos

~ @@

Figura 23: Macro Procesos de la Gerencia Legal, Cumplimiento y Riesgos.

Fuente: La Empresa Aseguradora
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A pesar que son areas que pertenecen a la misma Gerencia, trabajan de manera
independiente la una de la otra, debido a que las &reas que se encuentran en los procesos
estratégicos como son la Unidad de Cumplimiento y Gestién de Riesgos cumplen
estrictamente con lo establecido en las normativas de Prevencion de Lavado de Activos y
Gestion y administracion de riesgos, respectivamente, emitidas por la Superintendencia
de Compafiias, Valores y Seguros y dichos proceso y procedimientos deben ser aplicados
por todas las areas de la compafiia ya que es cumplimiento normativo y obligatorio. En
cambio, con el area de Asesoria Legal, es un area de apoyo a todas las areas de la

compafia.

Por lo antes expuesto, se realizo el analisis y levantamiento de informacion de cada una

de las &reas mediante reuniones de trabajo con los jefes responsables de Area.

2.2.2.1 Unidad de Asesoria Legal.

El objetivo de la Unidad es atender los asuntos legales respecto a las actividades de la
compafia, a sus normas internas y externas, relacion legal con clientes, brdker,
proveedores, empleados, entre otros. Representa a la compafiia en litigios, reclamos
administrativos, negociaciones legales y en la elaboracion de documentos legales que las

areas de la compaiiia lo requieran.

Actualmente la Unidad no cuenta con procesos levantados y documentados, se trabaja

mediante requerimientos de las areas de la compafiia, sus procesos son 100% manuales.

Los procesos que realiza la Unidad son trasversales ya que al no disponer del insumo

necesario de las areas requirentes no puede ejecutar correctamente su proceso, y afecta
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directamente al cliente tanto interno como externo, el principal problema que enfrenta la

Unidad es demora en tiempos de respuesta en la elaboracion de contratos.

Las expectativas del lider de la Unidad es trabajar mediante un esquema de procesos
sincronizados, ordenados, automatizados y con formatos establecidos, disminuyendo asi

los tiempos de respuesta.

2.2.2.2 Unidad de Cumplimiento.

El objetivo de la Unidad es cumplir con las normativas nacionales e internacionales para
proteger a la Compafiia del riesgo de ser utilizada como medio de ocultamiento de dinero
0 bienes provenientes de actividades ilicitas sancionadas por las leyes y, que como

consecuencia afecten el logro de las metas y propdsitos estratégicos de la compaiiia.

Actualmente la Unidad esta atravesando por la implementacion del nuevo Core de la
compafia, mismo que afecta directamente a los procesos actuales desarrollados e

implementados, asi como también a los que debe disefar.

El 60% de sus procesos se encuentran automatizados; sin embargo, se deben realizar

actualizaciones aplicadas al nuevo Core, no se encuentran documentados sus procesos.

Las expectativas del lider de la Unidad, es la documentacion, mejoramiento de los
procesos actuales y creacidn de los nuevos procesos alineados al nuevo Core, mismos que

deben ser ejecutados por las areas operacionales del negocio de manera inmediata.
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2.2.2.3 Unidad de Gestion de Riesgos.

El objetivo de la Unidad es establecer lineamientos necesarios para tener un sistema de
administracion integral de riesgos, crear una cultura que se oriente a la prevencion de
riesgos dentro de la compafiia y crear lineamientos y metodologias que den aviso
temprano sobre las posibles implicaciones de los movimientos macroecondémicos, asi
como las decisiones internas que pueden amplificar las posibilidades de pérdidas
ocasionadas por exposiciones continuas o elevadas de riesgo.

La Unidad es practicamente nueva ya que se cre0 a finales del afio 2016 por requerimiento
del Ente de Control (Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros), al momento la
Unidad se encuentra desarrollando la metodologia de gestion de riesgos en la que debe
incluirse los procesos que van a ser implementados y socializados a toda la compafiia, las
expectativas del lider es desarrollar, diagramar e implementar los procesos de gestion de

riesgos en todas las areas de la compafiia.

2.2.3 Documentacion de procesos actuales

2.2.3.1 Etapa IV: Descripcion y analisis de los procesos

Con las entrevistas realizadas a cada una de las areas de la Gerencia, se puedo determinar
la inexistencia de procesos documentados, a pesar de que cada una de las areas tiene claro
su proceso (en su mente) no se encuentran diagramados y documentos, motivo por el cual
se procedid a realizar el levantamiento y diagramacion de todos los procesos actuales que

las areas se encuentran ejecutando.
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En la Tabla 2, se detalla el inventario de procesos levantados en la Gerencia Legal,
Cumplimiento y Gestion de Riesgos y en los Anexos 3 al 17 se puede visualizar los
procesos diagramados de acuerdo con la metodologia SIPOC, misma que es ocupada por

la empresa aseguradora a nivel nacional e internacional.

Es importante indicar que, para realizar la diagramacion de los procesos, se realizaron
talleres de trabajo con las areas responsables del proceso y el area de procesos de la
compafiia aseguradora para poder contar con la participacion, validacién y aprobacion de
las dos areas; asi como también se contd con la aprobacion de las Gerencias responsables,

cumpliendo con las politicas establecidas en el Manual de Procesos de la compafiia.

GERENCIA LEGAL CUMPLIMIENTO Y GESTION DE RIESGOS
INVENTARIO INICIAL DE PROCESOS

AREA ANEXO CcODIGO PROCESO VERSIO
3 EST03-03-01 Revision y monitoreo Black List 01
4 EST03-03-02 Seguimiento politica conozca a su cliente 01
5 EST03-03-03 Seguimiento politica conozca a su APS 01
- 6 EST03-03-04 Seguimiento politica conozca a su empleado 01
Cumplimiento —— - -
7 EST03-03-05 Actualizacion de listas propias 01
8 EST03-03-06 Actualizacion Estructura E04 01
9 EST03-03-07 Reporte RESU 01
10 |EST03-03-07 Reporte ROII 01
11 |EST03-01-01 Gestion de eventos de riesgos 01

Planificacion de estartegias de respuesta al

. 12 |EST3-01-02 . 01
Riesgos riesgo

13 |EST03-01-03 Control y monitoreo de riesgos 01

14 |EST03-01-04 Reporte a Organismos de Control 01

15 |SOP01-03-01 Contratos con proveedores externos 01

Legal 16  |SOP01-03-02 Recl_ap?os admir?istrativos : 01

17 |soPo1-03-03 Revision y monitoreo de resoluciones de la 01

SCVS

Tabla 2: Inventario de Proceso.

En el presente estudio se realizo el levantamiento de 15 procesos entre estratégicos y de

soporte, mismos que fueron validados, aprobados y socializados a toda la compafiia.
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2.2.4 Definicién de actividades criticas.

Una vez diagramados todos los procesos actuales que ejecuta cada una de las areas, es
importante realizar el andlisis de actividades criticas que corresponde a la Etapa V.

2.2.4.1 Etapa V: Priorizacion y aprobacién de procesos

Para este analisis se considera la matriz de seleccion de procesos criticos evaluando el
impacto que tienen cada uno de estos procesos con los objetivos estratégicos y el cliente
(interno y externo), esta evaluacion fue realizada juntamente con la Gerencia Legal,

Cumplimiento y Riesgos, Gerencia Estratégica y Gerencia de Procesos y LMS.

Es importante indicar que, en el analisis se consideraron factores que afectan a los
procesos como es la implementacion del nuevo Core y el cumplimiento normativo con el

Ente de Control para poder dar una calificacion al proceso.

La escala utilizada fue de 1 a 10, siendo 1 el menor impacto y 10 el mayor impacto que
tiene este proceso con relacion a los dos factores establecidos, en la figura 24 se puede
evidenciar que en el cuarto cuadrante se encuentran los procesos criticos a ser analizados
y mejorados. De los 15 procesos levantados y diagramados, de acuerdo con el analisis

realizado se pudo determinar 5 procesos criticos de la Gerencia.
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IMPACTO

11

10

CLIENTE

-1 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

OBJETIVOS

Figura 24: Matriz de procesos criticos.

En base a los resultados obtenidos en la matriz de proceso criticos, en la tabla 2, se presenta

una breve descripcion de cada uno de los procesos criticos:

AREA cODIGO PROCESO DESCRIPCION

El proeces de revision y monitroeo de Blacklist o
listas reservadas consite en diariamente hacer una
revision batch en el sistema RCS(risk control
service) con los datos de los clientes nuevos y
EST03-03-01 |Revision y monitoreo Black List renovaciones de las polizas emitidas, para revisar
los casos de clientes PEP, falsos positivos,
coincidencias. con la finalidad de evitar que
personas no deseadas ingresen como clientes
dafiando la reputacion de la empresa

El proceso de revison de la politica conozca a su
APS( se lo realiza de manera periodica (trimestral)
gue consite en tomar una muestra significativa de
las polizas emitidas durante el periodo, solicitar al
encargado de estos documentos fisicos (departmento
de operaciones), llenar una matriz y emitir un
informe de cumplimieto que despues sera analizado
con el encargado para su posterio envio a la
gerencia responsable, este proceso tiene como
finalidad medir el grado de cumplimiento de la
politica.

Cumplimiento

Seguimiento politica conozca a su

EST03-03-02 | .
cliente
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AREA

Riesgos

CODIGO

EST03-01-01

PROCESO

Gestion de eventos de riesgos

DESCRIPCION

El proceso de gestion de eventos de riesgos consiste
en la identificacion, analisis, evaluacion y
docuemntacion de los posibles eventos de riesgos
que tiene la compaiia.

EST3-01-02

Planificacion de estartegias de respuesta
al riesgo

El proceso de planificacion de estrategia de
respuesta al riesgo consiste en establecer estrategias
de respuestas para cada uno de los eventos de
riesgos identificados y documentados.

Legal

SOP01-03-01

Contratos con proveedores externos

El proceso de contrato con proveedores externo
consiste en asesorar a las areas para la elaboracion
firma y cumplimiento de lo establecido en los
contratos.

Tabla 3: Detalle de procesos criticos.

A partir de esta parte de la investigacion, el presente trabajo se centrara en los procesos

criticos analizados para la evaluacién y mejora; sin embargo, en los Manuales que se

desarrollara en cada area se considerara todos los procesos levantados.

2.2.5 Anélisis de valor agregado.

Una vez identificado los procesos, se realizo el analisis de valor agregado a través del cual

se pudo evidenciar los principales problemas que tiene cada proceso critico. Se analiz6 las

actividades que agregan valor a la compafiia y los que no agregan valor.

Para este analisis se utilizara diferentes simbolos que representan el tipo de actividad que

se realiza, y como se analiza las actividades del proceso en la figura 25.
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OPERACION O
TRASLADO ‘:>

DEMORA D
VERIFICACION :'
ARCHIVO ;

CORRECCION ®

Figura 25: Matriz de procesos criticos.

Fuente: (SFP Gobierno Federal, 2008)

2.2.5.1 Proceso EST03-03-01: Revision y Monitoreo de Black List.

ANALISISEDEVALOREAGREGADO

EST03-03-01
81%  82%
0,
46% 42%
13% 6% 7% 13%  12%
VAC VAE SVA

Volumen Tiempo Costo

Figura 26: Andlisis valor agregado proceso EST03-03-01.

Segun la figura 26, se puede apreciar que el proceso agrega gran valor al cliente externo
(Ente de Control), debido a que en los factores de tiempo y costo se tiene el 81% y 82%
respectivamente, esto se debe a que el proceso debe ser analizado cuidadosamente ya que

son casos susceptibles tanto por el ente de control como por la compafiia; adicional, estos
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tienen un gran porcentaje en costos ya que este proceso es realizado por profesionales

especializados en el tema con un perfil especifico.

En cuanto a las actividades de valor a la empresa, el proceso se encuentra controlado ya
que la verificacion no existe burocracia en el proceso y Unicamente intervienen los actores

necesarios para su aprobacion.

Por otro lado, se puede evidenciar que existe un porcentaje elevado (42%) de volumen en
actividades que no generan valor, esto se debe principalmente a que una gran parte del
proceso depende de otras areas, ya que se solicita informacion sobre el cliente externo y
su tiempo de respuesta es extenso. En este punto se deben implementar mejoras para

optimizar los tiempos de respuesta de las otras areas.

2.2.5.2 Proceso EST03-03-02: Seguimiento Politica Conozca a su Cliente.

ANALISIS®DEWVALOREAGREGADO

EST03-03-02
700 T4%
54%
29%
17% 20%  18% 8% 8%
VAC VAE SVA

Volumen Tiempo Costo

Figura 27: Analisis valor agregado proceso EST03-03-02.
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Segun la figura 27, se puede apreciar que el proceso agrega en gran porcentaje valor al
cliente externo (Ente de Control), debido a que en los factores de tiempo y costo se tiene
el 72% y 74% respectivamente, esto es porque el proceso debe ser analizado
cuidadosamente debido a que son clientes con alto nivel de riesgo para la compaiiia;
adicional, estos tienen un gran porcentaje en costos ya que este proceso es realizado por

profesionales especializados en el tema con un perfil especifico.

En cuanto a las actividades de valor a la empresa, también agrega valor debido a que, al
ser un proceso tan susceptible para la compafiia, debe contar con las revisiones y
validaciones necesarias para ser aprobado y no tener problemas de futuras multas o

sanciones.

En este proceso es preocupante tener el 29% de actividades en volumen que no generan
valor para la compafia, se debe implementar procesos de mejora, pero en el area de
archivo ya que se puedo determinar que la demora en tiempo se encuentra en esta area al

no tener los documentos organizados y digitalizados.

Las principales demoras en este y los procesos que corresponden a la unidad de
cumplimiento se deben por que dependen de la entrega de informacion de las otras areas

para poder continuar con los procesos de analisis, elaboracidn y emision de informes.
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2.2.5.3

Proceso EST03-01-01: Gestion de eventos de riesgos.

ANALISISDEWALOREAGREGADO

EST03-01-01
83% 83%
67%
13% 6% 6% 20% 11% 11%
VAC VAE SVA

Volumen Tiempo Costo

Figura 28: Analisis valor agregado proceso EST03-01-01.

Segun la figura 28, se puede apreciar que el proceso agrega en gran porcentaje valor al
cliente interno, especialmente en el tiempo y costo con un 83%; esto se debe a que
actualmente la compafiia no cuenta con riesgos identificados y no tiene una tiene una
cultura de riesgos, lo que dificulta que este procesos se realice sin la asesoria y
acompafiamiento continuo de la Jefatura de esta &rea que ocupa gran parte de su tiempo a
este proceso, en este sentido se puede ver una posibilidad de mejora al proceso

optimizando tiempos de respuesta tanto para el cliente, area y Ente de Control.

En cuanto a la agregacién de valor para la empresa actualmente es bajo, ya que es un area

que esta empezando y todavia no se visualiza los resultados de cada proceso.

Con lo que tiene que ver con los procesos que no agregan valor, como lo mencionamos

antes al asesorar personalmente a las areas se esta generando un proceso que es ineficiente,
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costoso y el tiempo de respuesta es elevado, se debe desarrollar una mejora para la

optimizacion.

2.2.5.4 Proceso EST03-01-02: Planificacion de estrategias de respuesta al riesgo.

ANALISIS®D EZVALOREAGREGADO

EST03-01-02
0,
1% 679,
60%
30%
10% 16% 15% 13%  18%
VAC VAE SVA

Volumen Tiempo Costo

Figura 29: Analisis valor agregado proceso EST03-01-02.

Segun la figura 29, al igual que el proceso anterior al brindar asesoria personalizada para
el levantamiento de eventos de riesgos se incrementa el valor que se da al cliente interno,
resulta costoso por la mano de obra especializada que se esta dedicando al 100% a

actividades netamente operativas.

Sin embargo, el valor agregado que se da al cliente es bueno ya que con esta metodologia
se esta reduciendo los reprocesos; ya que, al no tener atn una cultura de riesgos sélida en
la compafiia, se debe buscar una estrategia menos costosa que le permita a la empresa

tener sus riesgos actualizados y al dia, evitando multas o sanciones con el Ente de Control.
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2.2.5.5

Proceso SOP01-03-01: Contratos con proveedores externos.

ANALISIS®DEWALOREAGREGADO
EST03-01-02

62%

50% 47%

o,
35% 31% )
23% 27%
18%

6%

VAC VAE SVA

Volumen Tiempo Costo

Figura 30: Analisis valor agregado proceso SOP01-03-01.

Segun la figura 30, se puede evidenciar que este proceso tiene un porcentaje elevado 47%
(volumen) en actividades que no generan valor para la compafiia, se recomendaria trabajar
en una restructuracién total del procesos ya que se determina que existen tiempos de
respuesta largos y tiempos muertos que no estan siendo eficientes en su ejecucion, como

por ejemplo la recoleccion de firmas y varias validaciones sobre el mismo documento que

pasa por diferentes manos y tiene varias versiones hasta llegar a la final.

2.2.6

Una vez realiza la revision y andlisis de valor agregado a los procesos criticos de la
Gerencia, es importante determinar e identificar cuales son las principales debilidades y

oportunidades que tiene cada uno de estos procesos con la finalidad de buscar opciones

Identificacion de debilidades y oportunidades.

de mejora.
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Se detecta los problemas en los procesos, mediante el andlisis de oportunidades y

debilidades de cada uno; a continuacion, se presenta los principales problemas

encontrados en este analisis, que deben ser considerados para mejora.

DEBILIDADES ‘ OPORTUNIDADES

Formatos demasiado largos que
no facilitan el trabajo del cliente interno.
. Grandes cantidades de solicitud e
informacion para los usuarios.

. Proceso susceptible para reportar
para el Ente de Control.

. Si no se ejecuta bien, se puede
tener multas o sanciones por el ente de
control.

.

de

informacion proporcionada por otras

Gran  dependencia la

areas para la ejecucion del proceso.
" Demora en tiempos de respuesta
por parte de las otras areas.

n

Costo de personal elevado para

su ejecucion.

Personal altamente capacitado y

especializado en su proceso.

Procesos semi-automatizados.

Apoyo de las gerencias de la

compafia.

Proceso definido y socializado en

todas las areas de la compafiia.

Recursos necesarios para la

mejora.
. Comprension del proceso por las
personas responsables de ejecutar y

controlar.

Tabla 4: Proceso Revision y monitoreo de Black List - EST03-03-02.
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DEBILIDADES

Proceso manual

Capetas de los clientes no estan
centralizadas y digitalizadas.

Proceso  susceptible  para

reportar para el Ente de Control.
" Si no se ejecuta bien, se puede
tener multas o sanciones por el ente de
control.

.

de

informacion proporcionada por otras

Gran  dependencia la

areas para la ejecucion del proceso.
" Demora en tiempos de respuesta
por parte de las otras areas.

u

Costo de personal elevado para

su ejecucion.

‘ OPORTUNIDADES

Personal altamente capacitado y
especializado en su proceso.

Apoyo de las gerencias de la

compafiia.

Proceso definido y socializado en
todas las areas de la compafiia.

Recursos necesarios para la

mejora.
. Comprension del proceso por las
personas responsables de ejecutar y

controlar.

Tabla 5: Seguimiento Politica Conozca a

su Cliente - EST03-03-02.

DEBILIDADES OPORTUNIDADES

Proceso manual
. Cuenta con una persona para la
ejecucion de todos los procesos del
area.

Matriz de riesgo manual.
| ]

Poca capacidad operativa para

la elaboracion de otras actividades.

Servicio de asesoria personalizado,

evitando reprocesos.

Personal altamente capacitado y
especializado en su proceso.

Apoyo de las gerencias de la

compafiia.

Recursos necesarios para la

mejora.
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DEBILIDADES ‘ OPORTUNIDADES

En la compafila no existe

cultura de riesgos lo que dificulta la
ejecucion del proceso.

Proceso susceptible a ser

reportado para el Ente de Control.
" Si no se ejecuta bien, se puede
tener multas o sanciones por el ente de
control.

de

informacion proporcionada por otras

Gran dependencia la

areas para la ejecucion del proceso.
|}

de

respuesta por parte de las otras areas.

Demora en tiempos

Costo de personal elevado para

su ejecucion.

Apoyo en metodologia de riesgos
para disefiar procesos a detalle.

Realizacién constante de talleres

para socializar los procesos.

Tabla 6: Gestion de eventos de riesgos -
respuesta al riesgo - EST03-01-02.

EST03-01-01 y Planificacion de estrategia de

DEBILIDADES ‘ OPORTUNIDADES

Proceso manual
" Gran cantidad de contratos
para ser elaborados y ejecutados.

No de

estandar de contrato.

dispone formatos

. Demora en tiempo de respuesta
al cliente interno por la cantidad de

trabajo.

Cuenta con el apoyo de un pasante

para la elaboracion de procesos

operativos.
. Personal altamente capacitado y
especializado en su proceso.

]

Apoyo de las gerencias de la

compafia.
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DEBILIDADES ‘ OPORTUNIDADES

. Varias personas involucradas | = Recursos necesarios para la
para su revision, validacion y firma. | mejora.

. Poca capacidad operativa para
la elaboracion de otras actividades.

" Gran dependencia de la
informacion proporcionada por otras

areas para la ejecucion del proceso.

Tabla 7: Contratos con proveedores externos — SOP01-03-01.

En principal hallazgo que se presento en la ejecucion de procesos de la gerencia es que no
cuenta por personal operativo, motivo por el cual la ejecucion de estos procesos resulta
costosa, se estan realizando muchos procesos manuales que pueden ser automatizados y
el personal tiene alta carga laboral lo que ocasiona demora en los tiempos de respuesta a

sus clientes (interno y externos).
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3 MEJORA DE PROCESOS CRITICOS Y DISENO DE INDICADORES

3.1 Marco Teodrico.

El mejoramiento de procesos aparece hoy como una de las herramientas utilizadas por las
organizaciones, no solo para aumentar la calidad de sus productos o servicios y satisfacer
a las necesidades de los clientes, sino también para evaluar continuamente sus factores

claves competitivos e identificar las oportunidades de mejora. (Pérez G. , 2004)

En otras palabras, el mejoramiento de procesos es estudiar sistematicamente cada
actividad y los flujos de cada proceso con la finalidad de mejorarlos. Una vez

comprendido el proceso es posible mejorarlo. (Krajewski, 2000)

La mejora, implica entender y trabajar en la cadena de valor, conjuntamente con
proveedores, organizacion, cliente y directamente en los procesos que conjugan esta
cadena, sumando las diferentes iniciativas de mejora propuestas por la organizacion. El
trabajo que se desarrolla para la mejora de procesos debe ser entendido como una serie de

procesos que deben ser mejorados constantemente. (Universidad de Champagnat, 2002)

Para Harringotn (2012), el mejoramiento de procesos es cambiar un proceso y hacerlo mas

efectivo, eficiente y adaptable, el mejoramiento de procesos busca:
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e Eliminacion de la burocracia

e Eliminacion de la duplicacién

e Aseguramiento del valor agregado

e Simplificacion

e Contra errores

e Reduccion de tiempos de ciclo

e Crecimiento

e Estandarizacion

e Alianzas con proveedores

e Mejoramiento drastico (reingenieria)

e Automatizacion y/o mecanizacion.

Una de las principales herramientas de mejora continua utilizada por las empresas es el
Ciclo Deming o también llamado el ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar). Este
modelo busca constantemente la obtencion de objetivos y soluciones a los problemas
mediante tres elementos fundamentales que son: la estrategia, el escenario y el objetivo.
(Borrego, 2009), (figura 31).

Figura 31: Mejora Continua.

Fuente: (Calidad & Gestion, 2015)
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De acuerdo a las Normas 1SO 9000, estas fases se describen a continuacion:

Plan (Planificar): Establecer los objetivos y procesos necesarios para obtener los

resultados de acuerdo con lo esperado.

Do (Hacer): Implementar los nuevos procesos. Si es posible, en pequefia escala.

Check (Verificar): comprobar la efectividad de las actividades de mejora.

Act (Actualizar): modificar los procesos segun las conclusiones del paso anterior

para alcanzar los objetivos con las especificaciones iniciales, si fuese necesario.

En cambio, segun Harrington(2012), para el mejoramiento de proceso existen cinco fases,

cada una de las cuales determinadas por actividades especificas:

Fase I: En esta fase se asegura el éxito mediante el establecimiento de liderazgo,
compromiso y comprension, se realiza una revision de las estrategias de la empresa
y los requisitos del cliente, seleccionando procesos criticos y comunicando a todos

los que conforman la organizacion.
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3.11

Fase 11: define cada uno de los procesos de la empresa a través del establecimiento
del alcance, mision y vision del proceso, los limites y medios de evaluacion (datos

de tiempo, costo y valor), posterior a esto se diagrama y documenta.

Fase I11: el objetivo es identificar las oportunidades que pueden ser mejoradas en
la empresa, eliminando la burocracia, actividades sin valor agregado,
simplificacion de proceso, reduccién de tiempo, mejorando la eficiencia y

efectividad del mismo.

Fase IV: se pone en practica los controles en los procesos a través de los

indicadores y el sistema de retroalimentacion.

Fase V: impulsa el mejoramiento continuo de los procesos, mediante las

revisiones periddicas, deteccion de problemas y blsqueda de soluciones.

Mapa de procesos.

Los mapas de procesos son representaciones graficas de los procesos empresariales, los

mismos que estdn conformados por actividades y decisiones que se dictan cuando se

producen las actividades. Representan el conjunto de actividades que conforman un

proceso empresarial definido y el orden en el que se produce. (IBM Corporation, 2007)

Un mapa de procesos es un diagrama de valor, inventario grafico de los procesos de una

organizacion. (Macias & Otros, 2007), (figura 32).
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CLIENTES / USUARIOS
CLIENTES / USUARIOS

Figura 32: Modelo de mapa de procesos.

Fuente: (Macias & Otros, 2007)

De acuerdo a Gonzales (2016), a través del mapa de procesos se logra solucionar los

problemas habituales que surgen en la empresa como:

Funcionamiento complejo

o o

Costos elevados
Existencias de los denominados cuellos de botella

o o

Falta de integracion de procesos

@

Duplicidad de actividades

=h

Tareas que estan realizando y que aportan poco valor a la organizacion.

De acuerdo con las normas ISO 9001 (2015), de manera general en el mapa de procesos
se puede apreciar a estructura medular de la organizacion y todos los procesos que ella

conforman, a través de tres grandes procesos:

1. Procesos Estratégicos: constituyen guias y directrices para los procesos
operativos y de apoyo, en esta clasificacion se encuentran los procesos gerenciales

0 administrativos de la organizacion.
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2. Procesos Operativos: crean valor y tienen impacto en el cliente final, son los

procesos de realizacion del bien o servicio.

3. Procesos de Apoyo: dan apoyo o soporte a los procesos clave, su valor es indirecto

y generalmente sus clientes son internos. (Gonzalez, 2016)

Las ventajas de tener un mapa de procesos se detallan a continuacion: Doknos, (2010)

e Enfoque de la organizacion, al cliente: considerando que existen clientes
internos se debe enfocar todo esfuerzo a cumplir con las expectativas, ya que estos

son el motor de vida y forma al negocio.

e Liderazgo de la direccion: los lideres deben mantener un ambiente interno

adecuado donde el personal pueda involucrarse en la consecucion de objetivos.

e Implicacion de los recursos humanos: es importante la involucracion del
personal, ya que posibilita que sus capacidades sean usadas para el beneficio de la

organizacion.

e Gestion enfocada hacia procesos: los resultados esperados se alcanzan mas
eficientemente cuando los recursos y las actividades relacionadas se gestionan

COMO un proceso.
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Sistema integrado por proceso enfocados hacia la gestion: que permite la
identificacion, comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un

sistema, que contribuyan a la eficacia y eficiencia de una organizacion.

Mejora continua de las actividades de la organizacidn: deben convertirse en un

objeto prioritario y permanente.

Orientacion a datos e informaciéon para la toma de decisiones: que son
efectivas y se basan en el analisis de datos que pueden ser validadas a través el

mapa de procesos.

Relaciones mejoradas con proveedores: cuando las relaciones con los
proveedores mejoran se, en un mapa de procesos se identifica con claridad cuales
son las principales funciones de los actores externos para el beneficio de la

organizacion.

De acuerdo con Pereiro,(2008) describe los pasos para crear un proceso, mismos que se

detallan a continuacioén:

1.

Identificar a los actores: en esta etapa se trata de identificar a todos los agentes
que intervienen en los principales procesos como son los clientes (interno y

externo), proveedores, accionistas y cual es su relacion que tienen con la empresa.
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2. ldentificar la linea operativa: es identificar los procesos necesarios que se

llevarén a cabo para el desarrollo del bien o servicio.

3. Anadir los procesos de soporte y direccion: busca incluir los procesos que dan
soporte a los procesos misionales, se incorporan los procesos estratégicos

primordiales para el correcto desempefio de la organizacion.

4. Anadir los procesos que afectan al sistema: se encentran en identificar la

gestion de incidencias y productos no conformes.

El mapa de procesos nos permitird entender de manera gréafica la interaccion de los
procesos de la Gerencia Legal, Cumplimiento y Riesgos con los procesos de la compafiia.
(Pereiro, 2008)

3.1.2 Disefio de indicadores.

Cualquier empresa debe mantener un estricto control sobre sus resultados, debe tener
indicadores de gestion de los cuales se puedan desarrollar los andlisis de desempefio

correspondiente a la compafiia, procesos, personas, entre otros. (Jauregui, 2001)

De acuerdo a lo mencionado por (Lugo, 2015) el indicador es una expresion cuantitativa
que refleja el desempefio de un proceso, de un area o de una organizacion, que al ser

comparada puede dar lugar al establecimiento de acciones correctivas o preventivas.
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Los indicadores clave de rendimiento son fundamentales dentro de la empresa que se
gestiona por procesos, estos permiten medir el resultado en referencia al objetivo inicial;
cada proceso de la empresa tendra sus propios indicadores, que suelen variar a lo largo
del tiempo. Los KPI ayudaran a conocer de forma precisa si un proceso cumple con sus

objetivos marcados. (Workmeter, 2014)

Como lo indica en el articulo de (EAE Buisness School, 2017) las principales

peculiaridades de un indicador son:

e Miden resultados concretos en funcion de los objetivos previstos.
e Son cuantificables; expresan valor o una cifra.

e Lainformacidn que proporcionan se caracteriza por la fiabilidad.
e Ayudan a reducir costes operativos en los procesos.

e Identifican obstaculos o fugas de informacion.

En conclusion, un indicador es un dato o conjunto de datos que nos ayuda a medir
objetivamente la evolucion del sistema de gestion, los indicadores son medios,
instrumentos 0 mecanismos para evaluar hasta qué punto o en qué medida se estan logrado

los objetivos estratégicos.

De acuerdo con los objetivos, es necesario que cada indicador satisfaga los siguientes

puntos como lo indica (Camejo, 2012):

1. Medible: las caracteristicas deben ser cuantificables en términos de grado o
frecuencia.
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2. Entendible: debe ser claro y entendible por los usuarios que haran uso del mismo.

3. Controlable: debe ser controlado dentro de la organizacion.

Aungue los indicadores clave suelen variar segun el proceso, (Workmeter, 2014) indica

que tienen caracteristicas comunes entre ellos, mismo que se detallan a continuacion:

e Son una herramienta que ayudan a determinar los resultados del proceso en
relacion con los objetivos que identificados al inicio.

e Ayuda a la compafiia a mejorar sus procesos.

e Reduce costes operativos.

e Marca a los objetivos con los resultados que se obtiene.

e Son comparables en el tiempo y marcan tendencia.

e Lainformacion proporcionada es fiable.

e Es facil establecer una definicion y uso de los KPI's

e Son cuantificables.

No todos los indicadores de gestidn sin iguales, cuanto mejor este definido los indicadores

del proceso, menores seran las opciones que la informacidn sea erronea.

Con este antecedente, de acuerdo con lo mencionado por EAE Business School,(2017)

existen varios tipos de indicadores, entre los mas significativos estan:
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Eficiencia: miden el grado de acierto de las acciones en relacion con los objetivos

propuestos. Son mas eficientes cuando se esta mas cerca de lo que se ha propuesto.

Eficacia: se relaciona con el uso oportuno de los recursos que se tengan a mano

para la realizacion de una tarea especifica.

Productividad: son usados principalmente para medir la evaluacion de un proceso

y determinar si cada fase esta a la altura de lo que se esperaba.

Cumplimiento: valoran si se ha cumplido ya no solo con el objetivo, sino también

con el plan de trabajo del proceso en su conjunto.

Evaluacion: es similar al de productividad, pero méas concretos. Se encarga de

medir el rendimiento que se obtiene de una fase o interrelacion.

Calidad: su principal funcion es evaluar si el producto final es tal como lo

demanda el destinatario, es decir si satisface o no las necesidades.

Atencion al cliente: valoran la calidad del producto o servicio obtenido dese la

Optica del cliente.

84



Al fijar un indicador hay que tomar en cuenta una serie de parametros para cada uno de

ellos:

e Definicién: define de manera concreta lo que se esta midiendo.

e Forma de calculo: se define la formula o ecuacion de calculo que se usaré para la
obtencion del dato.

e Unidades: se especifica las unidades en que estd midiendo.

e Periodicidad: se especifica cada que tiempo se va a medir.

e Proceso: la actividad o proceso que esta asociado el indicador.

e Responsable: se especifica el departamento o persona que es responsable del

proceso o la actividad que esta midiendo.

Los indicadores nos ayudaran a tener un buen manejo de informacion y toma de decisiones
oportunas a los problemas presentados en la ejecucion de cada proceso, satisfaciendo

siempre al cliente interno y externo.

(Camejo, 2012) propone una metodologia de 5 pasos que ayuda al desarrollo y

formulacién de indicadores, mediante las siguientes preguntas:

1. ¢Que se hace? Describir las principales actividades, mediante una plantilla tener
inventariadas con la descripcion de los resultados que pretende obtener para su

ejecucion.

2. ¢Qué se desea medir? Seleccionar las actividades que se considera prioritaria,
mediante una relacion valorada segun el criterio establecido que permita priorizar
todas las actividades.
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3. ¢Quién utilizara la informacidn? Seleccionar los destinatarios de la informacion,
debido a que los indicadores deferirn sustancialmente en funcion de quién los va

a utilizar.

4. ¢Cada cuanto tiempo? Se debe precisar la periodicidad con la que se desea obtener

la informacion, depende del tipo de actividad y del destinatario de la informacion.

5. ¢Con qué o quién se compara? Se debe establecer referentes respecto a su

estructura, procesos o resultados, que puedan servir para comparaciones.

La formulacion de los indicadores son uno de los principales factores de éxito en la gestion
por procesos en la organizacion, se trabaja en base a prospectivas estratégicas utilizadas
en el BCS que son rendimiento, cliente, procesos y talento humano; lo que permite tener

resultados eficientes tanto para la empresa, cliente y usuarios.

3.1.3 Mapa de Procesos.

La compafia aseguradora desarrolld su mapa de procesos basandose también en la
division de los subprocesos, como se menciond en el capitulo anterior las areas de la
Gerencia que se esta haciendo el analisis, levantamiento y mejora de procesos pertenecen
a procesos estratégicos y de apoyo, mismos que se ven reflejados en la figura 33 a

continuacion.
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MAPA DE PROCESOS
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Figura 33: Mapa de procesos de la Empresa Aseguradora.

Fuente: La Empresa Aseguradora

De los 15 procesos identificados, levantados y diagramados, se identificaron 5 procesos
criticos conjuntamente con los responsables de cada proceso que deben ser considerados
para mejora, los mismos que fueron realizados el anlisis de valor agregado y se
determinaron los problemas y posibles soluciones, en los puntos siguientes se desarrollara

la mejora de cada uno.

3.1.4 Propuesta de Mejora de Procesos.
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Continuando con las fases de implementacion de procesos, una vez que se realizo la
revision y el anlisis de procesos y deteccidn de problemas, a continuacion de presenta la

Fase VI de correccién de problemas.

3.1.4.1 Fase VI: Correccién de Problemas.

En esta etapa se considerara los problemas analizados en los procesos criticos, definiendo
la solucion viable para cada uno de ellos, mediante la definicion, modificacion y/o
redisefio de los procesos.

Como se lo indicd en capitulos anteriores, actualmente la compafila se encuentra
implementando el nuevo Core, motivo por el cual el redisefio de procesos, especialmente

en el area de cumplimiento fue alineado a este sistema.

Otro punto importante de mencionar es la automatizacion y sistematizacion de algunos
procesos mediante la herramienta de gestibn documental que también se esta

implementando en todas las areas de la compafiia.

A continuacion, se detalla el analisis de solucion de los problemas de cada uno de los

procesos criticos:

eProceso EST03-03-01: Revision y Monitoreo de Black List.
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El principal problema de este proceso es la gran dependencia de solicitud de informacion
a otras areas de la compafiia para la ejecucién y culminacion del mismo. Para la mejora
se considerd principalmente la alineacién del proceso en el sistema de Gestion
Documental (Plataforma que tiene toda la informacion y expedientes de todos los clientes
(activos y pasivos) de la compafia). Que actualmente la compafiia se encuentra
implementando. Con esta mejora la Unidad de Cumplimiento se descarga directamente
los files que necesita para su andlisis del sistema, sin necesidad de solicitar a las areas

involucradas reduciendo asi tiempos de respuesta y costos en la ejecucion del proceso.

En el andlisis comparativo del proceso actual con el mejorado, de acuerdo con la Figura
34 se puede observar gque se disminuyé sustancialmente los procesos innecesarios y que
no agregaban valor, pero que demoraban la ejecucion del proceso, en volumen se

disminuyé el 35%, en tiempo el 9% y en costo el 8%.

ANALISISEDEVALORBAGREGADO

0.9 81% go0p
0.8 71%
0.7 65% 5%
0.6
46%
0.5 42%
0.4 31%32%
0.3 21%
0.2 13% 13% 129
0,
o1 6%7% I TR
0 B=
VACE ACTUAL VACE VAEE ACTUAL VAEB SVAE ACTUAL SVAB
MEJORADO MEJORADO MEJORADO

EVolumen M Tiempo Costo

Figura 34: Comparacion de Analisis valor agregado - EST03-03-01.

Es importante mencionar que el valor agregado al cliente y al accionista se mantiene y
mejoré debido a que el area es mas eficiente, sus procesos son mas productivos,
disminuyendo tiempos de respuesta.
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eProceso ESTO03-03-02: Seguimiento Politica Conozca su
Cliente.

En el analisis del problema de determin6 demoras en el area de archivo al momento de
solicitar el file del cliente para su andlisis, al igual que el anterior proceso para la mejora
se considerd la alineacion con el sistema de gestion documental ya que estos son procesos
que depende de la entrega de informacion de otras areas para poder revisar, analizar y

emitir un informe sobre cada cliente.

Al tener acceso directo la Unidad al sistema disminuye tiempos en solicitud de
informacion, recepcion de file, reprocesos en entrega y validacion de file erréneos; la
mejora se basa principalmente en tener acceso directo a la base de datos y descargarse los

file directamente y proceder al analisis de la documentacion.

Es importante indicar también que en este sistema se carga el informe del cliente, teniendo
asi un documento digitalizado y con acceso Unicamente a las personas asignada y

autorizadas.

En el analisis comparativo del proceso actual con el mejorado, de acuerdo a la Figura 35
se puede observar que se disminuy6 procesos innecesarios en cuanto a lo relacionado a
volumen, tiempo y costo (8%, 4%, 5%, respectivamente), aumento el valor agregado al
cliente ya que mejorara los tiempos de respuesta al emitir la informacion tanto al Comité
de Cumplimiento como al Ente Regulador. Los costos son similares debido que el personal

que realiza el proceso tiene un cargo de jefatura.
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Figura 35: Comparacion de Analisis valor agregado - EST03-03-02

eProceso ESTO03-01-01: Gestiéon de Eventos de Riesgos y
Proceso ESTO03-01-03: Planificaciéon de estrategia de

respuesta al riesgo.

Para la mejora de los procesos de la Unidad de Gestion de Riesgos se analizo que los
reprocesos se deben principalmente al desconocimiento de las areas de la compafiia en la
ejecucion de los procesos y sus principales responsabilidades, por lo que se recomendo al
responsable del area realizar talleres de socializacion de la metodologia de gestion de
riesgos, funciones y responsabilidades la primera, segunda y tercera linea de defensa y la

socializacion de los procesos mejorados.

La disminucion de procesos que no agregan valor en cuanto a volumen, tiempo y costo es

de 12%, 10% y 10% respectivamente.
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Se realizaron ajustes en el disefio de los procesos, ya que se apoyo en la automatizacion
de la matriz de riesgo, lo que permite disminuir tiempos de respuesta y tener la

informacion actualizada en la carpeta compartida de la compafiia.

Al implementar estas acciones de mejora, se efectiviza la ejecucién tanto del proceso de
gestion de eventos de riesgos y planificacion de estrategia de respuesta al riesgo ya que
este proceso esta directamente relacionado al primero y ocupa la misma herramienta para

el analisis e ingreso de informacion.

En el analisis comparativo del proceso actual con el mejorado, de acuerdo a la Figura 36
se puede observar que al involucrar al personal de la compafiia en los procesos, se puede
reducir procesos innecesarios que esta tomando gran parte del tiempo en las actividades
del responsable del area lo que no le permitia gestionar sus actividades de una manera
adecuada, se puede observar también que se incremento el valor agregado al accionista ya

que se tiene la matriz de gestion de riesgos en tiempo real y actualizada a la fecha.

ANALISISEDEALORBRAGREGADO
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Figura 36: Comparacion de Analisis valor agregado - EST03-01-01.
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En el analisis comparativo del proceso actual con el mejorado, de acuerdo a la Figura 37
se puede observar que, al involucrar al personal de la compafiia en los procesos, se puede
reducir procesos innecesarios y aumentando el valor agregado para el cliente en cuanto al

tiempo en 16% aproximadamente.
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Figura 37: Comparacion de Analisis valor agregado - EST03-01-02.

eProceso SOP01-03-01: Contratos con proveedores externos.

En este proceso se identificaron varios problemas, entre los mas representativos se
encuentran la diversidad de formatos para la elaboracion de contratos, desorganizacion al

momento de solicitar asesoria legal, pérdida de expedientes en la recoleccion de firmas.

Por lo antes expuesto, se coordind con el area legal y tecnologia para el desarrollo e

implementacion de un sistema que permita gestionar la solicitud y firma de contratos.
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La mejora se basa principalmente en la automatizacion total del sistema que tiene las

siguientes caracteristicas:

e Generacion de ticket para solicitar asesoria legal en la elaboracion de contratos;

e Se cargaron formatos estandar que los usuarios deben descargar para llenar la
informacion de los proveedores y adjuntar la documentacion minima requerida por
la compafiia;

e Se puede descargar, modificar y colocar comentarios en caso de que lo requiera el
documento;

e Firma electronica por cada una de las areas involucradas en el proceso (Gerencias

requirentes, Legal, Financiero y Gerencia General);

Con la automatizacion de este proceso se logré reducir tiempos de respuesta entre las
areas, reprocesos, perdida de documentos y se aumento la eficiencia del area legal en

cuanto al cumplimiento de sus indicadores.

En el analisis comparativo del proceso actual con el mejorado, de acuerdo a la Figura 38
se puede observar que, se disminuy6 procesos innecesarios en su principal factor que es
el tiempo, teniendo una reduccion del 19%, también es importante indicar que se mejoré
el valor actual con el cliente ya que los contratos se entregan a tiempos, sin demoras ni

reprocesos.
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Figura 38: Comparacion de Analisis valor agregado proceso SOP01-01-01.

3.1.4.2 Elaboracion de Manual de procesos, politicas y procedimientos.

De acuerdo con lo indicado por Castafieda (2010), los manuales son herramientas e
instrumentos administrativos — estratégicos importantes para la coordinacion, direccion,

evaluacion y el control administrativo.

Para la elaboracion de Manuales de procesos, politicas y procedimientos se tom6 como
base el Manual Politicas y Procesos elaborado por la compafiia aseguradora, que tiene los
lineamientos y directrices empresariales establecidas y estandar para la elaboracion de los

mismaos, los pardmetros minimos que deben tener los Manuales se detallan a continuacion:
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e Objetivo: que es lo que se quiere dar a conocer con el Manual.

e Alcance: cual sera la cobertura del Manual, a que areas va a ir enfocado o si tendra
un alcance interno y/o externo, se coloca el limite del Manual.

e Marco Normativo / Documentos de referencia: se cita los documentos legales,
normativos, empresariales a los cuales se estd dando cumplimiento.

e Definiciones: es el glosario de términos.

e Politicas: politicas o lineamientos que se debe cumplir en el proceso.

e Descripcion de las operaciones: son las metodologias o esquema de trabajo que
desarrolla el responsable para dar cumplimiento al proceso.

e Indicadores: la unidad de medida con la que va a ser controlado el proceso

e Flujogramas: diagramas de procesos que contiene el Manual.

e Historial de cambios: registro organizado de todos los cambios que se han hecho
en Manual.

e Anexos: documentos que se adjuntan para el cumplimiento del Manual.

e Responsables de aplicacion: personas responsables de poner en practica lo

indicado en el Manual.

De acuerdo a lo solicitado por la Gerencia Legal, Cumplimiento y Riesgos, se realizd un
Manual para cada area que contenga la interrelacién de los procesos identificados y

mejorados, para la cual se desarrollaron los siguientes Manuales:
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GERENCIA LEGAL CUMPLIMIENTO Y GESTION DE RIESGOS
INVENTARIO DE MANUALES

MANUAL ANEXO CODIGO PROCESO \Y/=25) (6)

EST03-03-01 Revision y monitoreo Black List 01

EST03-03-02 Seguimiento politica conozca a su cliente 01

EST03-03-03 Seguimiento politica conozca a su APS 01

Gestion de 18 EST03-03-04 Seguimiento politica conozca a su empleado 01
Cumplimiento EST03-03-05 Actualizacién de listas propias 01
EST03-03-06 Actualizacion Estructura E04 01

EST03-03-07 Reporte RESU 01

EST03-03-07 Reporte ROII 01

EST03-01-01 Gestion de eventos de riesgos 01

Gestion de EST3-01-02 Rlanificacién de estartegias de respuesta al 01

Riesgos 19 resgo - -

EST03-01-03 Control y monitoreo de riesgos 01

EST03-01-04 Reporte a Organismos de Control 01

SOP01-03-01 Contratos con proveedores externos 01

Gestion Legal 20 N EE\C/Ii:irzzsyaiT;?tlcs)trﬁI:jI:Sresoluciones de la .
SOP01-03-03 01

SCVS

Tabla 8: Inventario de Manuales de la Gerencia Legal, Cumplimiento y Riesgos

3.1.5 Establecimiento de indicadores (KPI).

Para el establecimiento de indicadores de gestion, se realiz6 reuniones conjuntamente con
el area de procesos, las jefaturas de las areas y el Gerente; con la finalidad de determinar
indicadores que sirvan tanto para medir la gestion del proceso, como para el reporte a

organismos de control.

Los indicadores planteados se encuentran detallados en cada uno de los manuales de las

areas, de acuerdo al siguiente formato:
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Nombre:

Descripcion:

Calculo Responsable | Frecuencia | Meta Cumplimiento

Tabla 9: Formato de registro de indicadores

A continuacion, se detalla la definicion de cada campo:

e Nombre: es el nombre asignado al indicador, con el que se va a reconocer.

e Descripcion: se detalla el significado del indicador y cual es su principal objetivo.

e Célculo: se define el meétodo o formula de calculo que se utiliza para la obtencion
de resultados del indicador.

e Responsable: se define el responsable del calculo y gestion del indicador.

e Frecuencia: se define la periodicidad con la que va a ser reportado los resultados
del indicador.

e Meta: el objetivo o meta planteada que se quiere lograr con el indicador.

e Cumplimiento: el avance o cumplimiento a la fecha o al finalizar el periodo.

Los indicadores desarrollados y planteados en el presente estudio, se encuentran descritos
en cada uno de los manuales, en la tabla abajo detallada se evidencia los indicadores

identificados por cada area:
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GERENCIA LEGAL CUMPLIMIENTO Y GESTION DE RIESGOS
INVENTARIO DE INDICADORES

AREA NOMBRE FORMULA RESPONSABLE ~ FRECUENCIA
Numero de riesgos identificados Sumatoria de eventos de riesgos Jefes de 4rea Mensual
Numero de riesgos con modelo de medicion Sum_a t_o'rla de riesgos con modelos de Jefe de riesgos Trimestral
medicién
Gestion de Riesgos N“"_l?m de d ocumentos aprobados en la Sumatoria de documentos aprobados (?omlte de Gestion de Semestral
gestion de riesgos riesgos
Porcentaje de riesgo inherente Probabilidad x Impacto Jefe de Riesgo Mensual
Porcentaje de riesgo residual Riesgo Inherente — efectividad de Jefe de Riesgo Mensual
controles
Numero de PEP identificados Sumatoria de PEP identificados Asesor Comercial Mensual
’ . o . ficial
Porcentaje de PEP actualizados PEP identificados/Base de clientes Oficia _de_ Mensual
Cumplimiento
Gestion de Cumplimiento |Namero de personas ingresadas en el black  [Sumatoria de personas ingresadas en el |Oficial de Mensual
list black list Cumplimiento
Porcentaje de cliente reportados al Ente de | Sumatoria Clientes falso positivo/ Total | Oficial de Mensual
Control — falso positivo Clientes Cumplimiento
Numero de contratos firmados Sumatoria contratos firmados Abogado Mensual
N | inistrati . . .
imero de reclamos adminisrativos Suamtoria de procesos administrativos |Abogado Mensual
- resueltos
Gestion Legal - —
. A Sumatoria reclamos administrativos
Porcentaje de reclamos administrativos
favorables/ Total de reclamos Abogado Mensual

favorables

administrativos

Tabla 10: Inventario de indicadores.

3.1.6 Ajuste de diagramacion con controles.

Una vez analizados los problemas de los procesos criticos, juntamente con los actores del

proceso, se identificaron las mejoras a ser desarrolladas en implementadas, como se

expuso antes en el analisis de valor agregado.

Este analisis y revision se realiz6 juntamente con las areas de auditoria interna y gestion
de riesgos que son las encargadas de identificar los controles y mejoras en los procesos,

una vez aprobados los procesos mejorados se socializé a la gerencia legal, cumplimiento

y riesgos.

A continuacion, en las figuras se muestra los diagramas mejorados:
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3.1.6.1 Proceso de Gestion de Eventos de Riesgos.

MACROPROCESD: Geatide de Risgos
PROCESD: Gestidn de eventor de Rlegn
SUBPEDCL G Gestidn por Procesas

VERSION:001
CODIFICACION: ESTD1-02-02

CARGOS/ROLES

Proveedor

Entrada

Unidad de Riesgos

Primera linea de defensa

Salida

Cliente

B

\denaiticar y

Primers Vnes de
deferas

Gestin de eventos de Riesgo

sl

revisar evento
de riesga

Fipificar i
everto de riesge

Peseriacicn de nesgos

Matriz e rimsgn

Frimeralinea s
- defensa

Dwner: Gerente de Area

Pag

Fecha de aprobacién: MM-AA e 1z
MACEGPAOCESD: Gestidn de Resgos
PROCESC: Gestin de eventos e Riesgo WERSIIN:ODL
SUBPROCESD: Gestian por Procescs CODIFICACIGN: ESTO3-01-00
CARGOS/ROLES

Proveedor

Entrada

Unidad de Riesgos

Primera linea de defensa

Salida

Cliente

Gestidn de cventos de Riesgo

Dogumenas &

esUagia die
evenios de

wowrta de regn [

Figura 39: Proceso de gestion de riesgos mejorado
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3.1.6.2 Planificacién de estrategias de respuesta el riesgo.

MACROPROCESD: Gesthdn de fesgos

PROCESO; Planificacién de evirategias B2 respuests Hiesgn

SUBPECCT NG

VERSION:0DL
CODIFICACIGN: ESTO3-01-02

CARGOS/ROLES

Proveedor

Entrada

Primera linea de defensa

Primera linea de defensa

Cliente

Primera lnea de
defensa

Planificacién de estrateglas de respucsta al riesgs

1]

Mutriz i Riesgas

maonnaneD ge
eventos de

e

Validar loy
Idantificar lcs. EELHP
controles ratriz de rlegoy
existentes
LEsta
documenta
j Aa?
. |
5
Elakaear Chasiicar oy _B'
ejecutar planes everto de *
e mejors riesga
¥ Reporte de esirategias

Primara ¥nea de
T detersa

Owner: Gerente de Area
Fecha de aprobacidn: MM-AA

Registras, Farmatas

Pag
11

Figura 40: Proceso de gestion planificacion de estrategias de eventos de riesgos mejorado
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3.1.6.3 Revisién y monitoreo black list.

MACROPROCESD: Gestidn de Cumplimienio
PAOCLSD: Bevisiain y menitores Dlackist

VERSION:001

SUOPHOCESY CODIFICACION: ESTO3-03-01
CARGOS/ROLES

Proveedor Entrada Unidad de cumplimiento Comité de cumplimiento Salida Cliente

D partamenss m Rewisar las

de emisionis alertas reciidas

Alertas de coincidencia
5 Gy Tz .
e
é l!| Lista de areptadar srtualzasy
a ¥
2
g —
H e | epediente el M
E wsaene
= i e
= 5
a ¥
g Ervitr informe al!
- Reswsar ol file en tH
I ( el intranes T [c.f::;?'hmci:".n —u—f@
| J
Owner: Gerente de frea Fog.
Fecha de aprobacidn: MM-AA e 1n
r
MACROPROCESO: Gestidn S Cumplimients
PHOCESE: Reviskin y mandnres Dlacklist VERSIGN:001
e CODIFICACION: ESTO3-03-01
CARGOS/ROLES
Proveedor Entrada Unidad de cumplimiento Comité de riesgos Salida Cliente

1evisiaon y monitoreo Blacklist

Elabeorar
espediente RO

Errviar Reporie
REHLal enbe de

Iy

wontrel

tatriz e riesgn resicual

Figura 41: Proceso de revisién y monitoreo de black list mejorado
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3.1.6.4 Seguimiento Politica Conozca su Cliente.

MACROPROCESD: Gestidn de Cumpimiento
PROCESO: Seguimiento polifica conazca a w cliente IVERSIGN-D01
P CODIFICACION: ESTD3-03-02

CARGOS/ROLES

Proveedor Entrada Unidad de cumplimienta Operaciones Salida Cliente

Unidad de m
cumpimienta R

Fies de vieodacin

Fuests
signficativa de

Natificar 2 1a
unidad ge
Buscar fies en e mpimiarto

Iniranet Valigacian en

el sistema SISE

2]

politica conozca su cliente

Descargar los
files sakicitados

Matria de seguimients

(Owner: Gerente de frea Pag
istras/ Farmatas -
Fecha de aprobaciin: MM-AA e " 1z

MACROPRIOCESD: Gestion de Cumplimients
FAGCLEC: Seguimiento palitics sanancs 2 su dlieme
SUNPROCESS:

VERSION:001
CODIFICACION: ESTO3-03-02

CARGOS/ROLES

Proveedor Entrada Unidad de cumplimiento Operaciones Salida Cliente

Rurvisar 2

marcacitn
check

Rurisar [
lomracifin e
comilanes

resultados can Informe de la revisidn
[ pem———

Lhabarar
informe de i
revision

Seguimiento politica conozea su cliente

Owner: Gerente de firea
Fecha de aprabacidn: MM-A/

Pig..

Registros! Formates e

Figura 42: Proceso de seguimiento politica conozca su cliente mejorado.
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3.1.6.5 Contrato con proveedores externos.

f MACROPROCESD: Gestidn de Legal
PAOCERD: contratas con proweadanes exiemos VERSION:001
SLTERA CODIFICACIGN: 50P01-03-01
CARGOS/ROLES
Proveadar Entrada Areas Gerencia Financiera | Departamento legal | Gerencia General Salida Cliente
Interesadas
Arees
Inberesadas J Hevaar el Ravisar
l oy SoCumentas
Prapuesta Ll legales

©;

J B P
L

Apresacion del concate

Contratos a proveedores

Enviar una
copiaal
prmvadnr

"

Valdacide en

ol sistema SSE .
]

Owner: Gerente de Area Pug.
istras/ Formatas
Fecha de aprobacidn: MM-AL e 1)

Figura 43: Proceso de contrato a proveedores externos mejorado
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4 PROPUESTA DE MEJORAMIENTO E IMPLEMENTACION Y ANALISIS
COSTO - BENEFICIO

4.1 Propuesta de plan de mejoramiento de los procesos criticos.

El plan de mejora es un conjunto de acciones planeadas, organizadas, integradas y
sistematizadas que implementa la compafiia para visualizar cambios en los resultados de
la gestion, mediante la mejora de sus procedimientos y estandares de servicios. (Ministerio

de Administracion Publica de Republica Dominicana, 2014)

De acuerdo al (Ministerio de Administracion Publica de Republica Dominicana, 2014)
para que las acciones a ser implementadas sean efectivas se considera los siguientes

atributos:

e Consensuadas entre todos los involucrados;
e Coherentes con las mejoras identificadas en el proceso de evaluacion;
e Realistas, deben ser viables;

e Flexibles a ser modificadas por imprevistos internos o externos.
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A continuacion, se detallan los principales campos que se incluiran en los planes de mejora
de los procesos criticos identificados, de acuerdo a lo solicitado por la Unidad de Procesos

de la compafiia aseguradora, alinedndonos a los formatos estandar.

e Actividades: son las acciones que se llevaran a cabo para la resolucién del

problema.

e Duracion: tiempo de duracién de cada actividad.

e Recursos: son los elementos necesarios para la ejecucion de las actividades
planteadas del plan de mejora.

e Costo: corresponde al valor monetario que representa la ejecucion de las
actividades.

e Responsables: personas encargadas de la ejecucion de las actividades.

e Resultados: conjunto de informacién obtenida después de la ejecucion de cada

actividad.

PLAN DE MEJORA GESTION DE PROCESOS

OPORTUNIDAD DE MEJORA:
INDICADOR:

RESPOMNSABLE:
PRESUPUESTO:

Actividades Duracion Recursos Costo Resposbale  Resultados

Tabla 11: Ejemplo de Matriz de Plan de Mejora.

Con lo antes expuesto y mediante una reunién de trabajo con los responsables de cada

area y el gerente se determing realizar un plan de mejora por cada area, esta decision se

106



debe principalmente a la priorizacion de actividades de la compafiia en la implementacion

del plan estratégico institucional.

Se realizé el andlisis causa — efecto de cada area, de la principal problematica identificada

en cada area y que afecta a la ejecucion de los procesos, siendo estas:

e Procesos no alineados al sistema de gestién documental.
e Desconocimiento de la metodologia de riesgos y sus procesos por los
colaboradores de la compafiia.

e Burocracia y procesos manuales.

Estos son los principales problemas que se pudo identificar en las areas de la gerencia, y
por lo que sus procesos sin ineficientes y criticos. El plan de mejora se desarrollé con el
equipo de cada una de las areas y el equipo de procesos quienes realizaran el seguimiento

para el cumplimiento del plan.

Es importante indicar que cada uno de los planes pueden ser modificados de acuerdo a las

necesidades que se vayan presentando en la compaiiia.

En los anexos del 28 al 30 se puede apreciar el analisis causa efecto realizado en cada area
mediante sesiones de trabajo, en este andlisis se muestra la problematica previamente

expuesta, a continuacion, se presenta los planes de mejora.
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4.1.1 Propuesta de mejora de la Unidad de Cumplimiento

El presente plan de mejora se basa en la implementacion del sistema de gestion
documental (priorizando al area de cumplimiento), ya que en los procesos se pudo
identificar que el principal cuello de botella es la solicitud de file y acceso a informacion

a los clientes que depende directamente de otras areas.

Con el plan, la Unidad de Cumplimiento no dependera de las otras areas para la revision
de file y andlisis de cada cliente ya que tendra acceso directo al sistema para descargarse
la informacion que necesita, con lo que disminuira sus tiempos de respuesta. Sin embargo,
este es un proyecto que debe ser coordinado con otras areas que estan involucradas
directamente en los procesos como es el area de operaciones, emisiones, indemnizaciones,
entre otros; por lo que deberd coordinar con estas areas para el levantamiento de

informacion.

Como se puede evidenciar, este es un proyecto que no solo mejorara los procesos del area
de cumplimiento sino mejorara la gestion de la compafiia, ya que al tener los documentos
arreglados, organizados, digitalizados y con acceso en tiempo real, la compafiia esta dando
un paso importante en su gestion de archivo, contara con un sistema donde se registre cada
documento y se implementara procesos alineados (con todas las areas) desde la recepcién

hasta el archivo.

El indicador propuesto, mide el porcentaje de avance de los procesos de la Unidad de

cumplimiento que se encuentran implementados en el sistema de gestion documental.
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PLAN DE MEJORA GESTION DE PROCESOS
UNIDAD DE CUMPLIMIENTO

OPORTUNIDAD DE MEJORA: Implementacion del sistema de gestion documental en el area de cumplimiento

OBJETIVO: |dentificar los procesos y documentos de cada una de las areas que se relacionan directamente a los procesos de la Unidad de Cumplimiento y que
van a ser cargados en el sistema de gestion documental, con la finalidad de agilizar la obtencion de files e informacion de los clientes.

INDICADOR: Porcentaje de procesos implementados | FORMULA: Procesos implementados/Total de procesos

RESPONSABLE: Oficial de Cumplimiento

PRESUPUESTO: UsD. 4.100

Duracién  Fecha Inicio Fecha Fin

Actividades Responsible Resultados
(dias) mm/ddfasaa mm/dd/aaaa s

Reunion de identificacion d idades del Ent E ial
neunion de laentificacion oe necesidades de 1 3/23/17 3f2a/17| 0 Cees ESPECiEEs 5 - |Necesidades identificadas
area Oficial de Cumplimiento
Iéentificacién dr.e.prm:esos trasversales en el 5 3/25/17 3/30/17| Oficial de Cumplimiento | § . Listado de procesos
sistema de gestion documental trasversales
Elab ion d triz o . di t

aboracion o matriz de procesos, dotumentosyl — 4p 3/31/17 4/10/17|Oficial de Cumglimiento | $ - |informe de requerimiento

areas involucradas en cada proceso trasversal

Coordinacid lab ion d d
oordinacion y elaboracidn de cronograma de Oficial de Cumplimienta

reuniones para alingar los procesos de otras 15 4/11/17 4/26/17 . s - |Cronograma de reuniones
. ) Responsables areas
areas al sistema

Levantamiento de procesos alineados al sistema Responsables de dreas

-, 45 Af27/17 611717 . 5 = Procesos levantados
de gestion documental Entregas especiales
Coordinar con el drea de archivo para visita de las 1 3/31/17 4117 Oficial de Cumplirr\ientc 5 X Cronograma de visita
bodegas Responsable archivo
Ent E ial
Vizita para revision de estado de la n. l_egas SPE.na. Es_
e _. 1 411717 4f12/17 | Oficial de Cumplimienta | § - |N/D
dacumentacion fisica de la compafiia. )
Responsable de archivo
Rewvision {muestra de documentacion fisica) 45 Af27/17 6/11/17 |Entregas Especiales 5 = NJ/D
Andlisis d identificacion d
realisls de procesos e identificacion de 15 6/12/17 6/27/17|Entregas Especiales 5 - wjo
docuementos a ser cargados
Presentacion de informe con los resultados de los
» i . Informe de resultados y
procesos levantados, documentacion revisada y 1 &6/28/17 6/29/17 |Entregas Espediales S 2,800.00
. _ presupuesto
BCCIONES 3 seguin
Reuni bacion de plan de trabaj G L{ l,
unién para aprf:l _ECH:I.I'! e plan de trabajo con eren.e I..ega y Aprabacion de Plan de
el proveedor y pricrizacion del proceso de la 1 6/30/17 7/1/17| Cumplimiento y Gestion | & Trabaia
Unidad de Cumplimiento de Riesgos !
] iento d linead | tic
cjoramiento de procesos alineados afa gestion 20 /27 7/22/17 |Entregas Especiales s - |Procesos mejorados
docuemental
Traslado de documentacion de clientes a 5 21317 2717 Entregas Especiales - B i N/D
bodegas del proveedor Responsable de archivo
F‘lrm:\esch de digitlalulizaridn de documentos en el o 2/8/17 10/6/17 | Entragas Especiales g X Dac?mentos digitalizados
sistema de gestion documental &n sistema
C d itacion del sist: d
rorlnr.rgrama © capaciiacion gel sistema oe Oficial de Cumplimiento Cronograma de
gestion documental para los responsables de las 2 723017 7/25/17 - s - P
- Entregas Especiales capacitacion
areas
Capacitacién del sistema de gestidn documental ili] 726017 5/5/17|Entregas Especiales S  B00.00 |Listado de asistencia

Revisidn de |z pri fase de impl tacio
ision de la primera fase de implementacion Oficial de Cumplimienta

del sistema de gestion documental (file de 15 8617 Bf21/17 B 5 = Primera fase implementada
lientes) Entregas Especiales
clientes

Listado d i
Asignacion de usuarios 7 Bf22/17 B/29/17 |Entregas Especiales 5 stado oe .I.ISI.IaI'IDS can
acceso al sistema

Campafa de socializacion del sistema a los

K . . 20 B/3nf17 9/19/17 | Responsable marketing | §  500.00
fucnionarios de |la compaiiia
Revizian de la segunda fase de implementacidn
- o, 3 . Segunda fase
del sistema de gestidn documental (file de 15 a/20/17 10/5/17 |Entregas Especiales s )
) implementada
clientes)
Rewvisidn de |a f final de impl tacion del
. ston de fa a.?e- tnal de Imp E_men |:.|0n © 15 10/6/17 10/21/17|Entregas Especiales s - |Tercera fase implementada
sisterna de gestion documental (file de dientes)
Elaboracion de cronograma de reuniones de . o Cronograma de seguimienti
o . B 1 10/22/17 10/23/17|Oficial de Cumplimienta | S - .
seguimiento y control al sistema implementadao y control del sistena
TOTAL 5 4,100.00

Tabla 12: Plan de mejora orientado a mejorar los tiempos de respuesta en el Area de

Cumplimiento.
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De acuerdo a la tabla 13, se puede determinar que el costo de implementacion del sistema

de gestion documental en el &rea de cumplimiento es el siguiente:

DETALLE COSTO

Pago de provedor $ 2,800.0(
Gasto en capacitacion [ $  800.0(
Gasto en publicidad $ 500.0C

TOTAL $ 4,100.0(

Tabla 13: Tabla distribucién de Costos.

4.1.2 Plan de Mejora de la Unidad de Gestion de Riesgos

El plan de mejora para la Unidad de Gestion de Riesgos esta orientado principalmente a
la socializacion de la metodologia de gestion de riesgos y los procesos a toda la compaiiia,
en el andlisis realizado anteriormente se pudo determinar que el principal problema es la
falta de conocimiento de los colaboradores en temas de gestion de riesgos, motivo por el
cual la Unidad debe realizar una asesoria permanente y personalizada para que se ejecuten

los procesos.

Es necesario que los colaboradores conozcan sus funciones y responsabilidades en el tema
de riesgos y a que ellos son los responsables directos de su ejecucidn, el area de riesgos

Unicamente debe monitorear y controlar la matriz.

Con este plan los colaboradores tendran el conocimiento y las herramientas necesarias
para ejecutar los procesos que les corresponden, disminuyendo la dependencia en la

asesoria de la Unidad de Riesgos.
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El indicador que medira la eficiencia del plan es el porcentaje de personal de la compariia
capacitado y evaluado.

PLANEDEABVIEJORAZGESTION@DEPROCESOS
UNIDADDEGESTIONDERIESGOS

OPORTUNIDAD®EMEJORA:Lapacitacion@l@ersonalBobredafGestion@eRiesgos?
OBJETIVO:Tapacitar@Rodo®IBersonal@eda@ompariiaBobreda@netodologia@leZestion@eRiesgos,FuncionesF@esponsabilidadesd@rocesos@edal
Unidad@e@estion@eRiesgos;Ronfafinalidad@eFomentarfinaultura@le@iesgosy@ue@ada@rea@umpla@ondasdunciones@lefinidas@n@IMManuall
defGestion@leRiesgos.?

INDICADOR:®orcentaje@efpersonal®apacitado |FORMULA:mPersonaIlzapacitadoﬂﬁl'otalﬁﬁe@ersonalﬁﬂelﬂa@:ompaﬁia
RESPONSABLE:@efe@efestion@eRiesgos

PRESUPUESTO:@USD.(L.700

Duracién® Fechalnicio FechaFin

Actividades Responsible Resultados
(dias) mm/dd/aaaa mm/dd/aaaa >
Elaboracif‘:)r@ieﬁbresentaciénﬁbara 10 2/10/17 2/20/17 Je‘feﬁuemestiénﬁﬂe S Preseﬁtacli,c‘m@)ara
capacitacion Riesgos capacitacion
JefeRle@estionRell Tests@lel
Elaboracion@e®estBobre®apacitacion 2 2/21/17 2/23/17| . : il L
Riesgos conocimientos
EIabonracié/n@jeﬁtronograma@ie 5 2/24/17 3/1/17 Jéfe@ie@estiénﬁie $ Cronograrrjaﬁrie
capacitacion Riesgos capacitacion
Aprobacién@e@resentacion,RestFyz .
1 3/2/17 3/3/17 | GerenteReRirea SETE | Aprobacién@edlan
cronogramal@
leccié isti Jefi tio
Sel ecc'lonl'i’ieﬁbersonasmue@/an@ss ir@dal 3 3/4/17 3/12/17 e' e@le@Gestion@el S |Listadomlemsistentes
capacitacion Riesgos
Jefe@eGestion@el
Coordinacic’)nﬁtonEtaI?nFthumanoﬁ:ara 4 3/13/17 3/17/17 Riesgos ST,200.00 Lugar@:aré
reserva@elocalddogistica@iel®vento Responsable@ielTalentor] capacitacion
Huamano
C icacion@e: itacion@osB R ble@lefTalentop)
9mumcacnon elapacitacion@os| 3 3/18/17 3/20/17 esponsable®iefTalentol S MailHeZonfirmacion
asistentes Humano
JefeRle@estionR
Capacitacion@iesgosBrimerErupoll 3 3/21/17 3/24/17 Rge eibestiontie S | ListadoReRsistentes
iesgos
JefeRle@estionR
Capacitacion@iesgosEBegundo@grupol 3 3/25/17 3/28/17 Rée eibestiontie SHmE | ListadoRie@sistentes
iesgos
- JefeRie@estionR : .
Capacitacion@iesgosBiercer@rupol 3 3/29/17 4/1/17 Reje eibestiontie S | ListadoRe@sistentes
iesgos
- JefeRie@estionR . .
Capacitacion@iesgosBRuarto@Erupoll 3 4/2/17 4/5/17 ;e ebestiontie S | ListadoRe@sistentes
iesgos
) Jefe@le@Gestiona ) .
Evaluacién@eResultados@eltest 10 4/6/17 4/16/17 Re'e eibestiontie SHTE  |Lista@eRalificaciones®
iesgos
. . JefeRe@estion . e
Presentacion@le@esultados@das@Eerencias? 2 4/17/17 4/19/17 Re_e eibestiondie SR |Lista@elalificaciones®
iesgos
Retroali tacion@lel: itacion@a Jefe@e@estion@el
etroalimentacionsieiapactiacion 15 4/20/17 5/5/17 | C Cheoestiondie SENHNEE | Listado@eBsistentes
calificacioneslbajas Riesgos
Campafia@leBocializacion@le@netodologiall 20 5/6/17 5/26/17 Responfablel?ﬂe SEmB00.00
yBrocesos marketing
- -
Enwoﬁﬂe@ncuest-a@‘nrtual@)aral&onﬁceﬂ}ll JefeRe@estion@ed Resultados@ncuestal
grado@le@ntendimientoRleda@estion@el 10 5/27/17 6/6/17 Riesgos Stiiiiiiiiii virtual
riesgos@Rodada@®ompafiia
JefeRie@estionR
InformeRie@esultadosRle®apacitacion 8 6/7/17 6/15/17 R?e etbestiontie s |Informe@le@esultados
iesgos
JefeRie@estionR
MonitoreoBeguimiento@adai@rea 30 6/16/17 7/16/17 ':e eibestiontie SHETE | Matriz@eRiesgos
iesgos
TOTAL ${#,700.00

Tabla 14: Plan de mejora orientado a mejorar los tiempos de respuesta en el Area de

Riesgos.
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De acuerdo a la tabla 15, se puede determinar que el costo de capacitacion al personal del

area de gestion de riesgos es el siguiente:

DETALLE COSTO

Gasto en capacitacion | $ 1,200.0(
Gasto en publicidad | $ 500.0C
TOTAL $ 1,700.0(

Tabla 15: Tabla distribucién de Costos.

4.1.3 Plan de Mejora de la Unidad de Asesoria Legal

El plan, pretende mejorar la gestion de contratos en el &rea de asesoria legal; como lo
habiamos mencionado el principal problema del area es la desorganizacién en la solicitud
de asesoria para la elaboracién y revision de contratos, asi como la burocracia que existe

en la revision del mismo.

Con el sistema se pretende mejorar este proceso y que sea automatizado completamente,

estableciendo lineamientos especificos para su utilizacion.
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PLANEDEEMEJORAGGESTIONEDEPROCESOS
UNIDADBEGRRSESORIAREGAL

OPORTUNIDAD®DEBMEJORA Bistemale@ontratos

OBIJETIVO:@DesarrolloRAmplementacion@elBistema@ie@ontratos,ZIRualdienedadinalidad@elisminuirdos@rocesos@nanuales@nda@laboracion® @
firmaRiedosRontratos,BEsi@omo@ambiéndaturocracia@nBulevision.?

INDICADOR:®orcentaje@eBistema@mplementado

|FORMULA:WActividadesﬁreaIizadasB{B\ctividadesﬁblanificadas

RESPONSABLE:@\bogado

PRESUPUESTO:@USD..700

Actividades

Duracién® Fechanicio Fecha®in
(dias) mm/dd/aaaa mm/dd/aaaa

Responsible

Resultados

Identificacic’)n@i-emecesidadeEbara@l 20 3/3/17 3/23/17 | Abogado S Listad-oEHe
desarrollo@elBistemal necesidades
Reunién@oniIGErealt 16gi Hal Abogad
eunionizoni(@realtecnologicaiparaia 1 3/24/17 3/25/17|"°083%0 | s | Actamleeuniones
presentacion@ethecesidades Responsablei@leecnologia
AnalisisRledaliabilidad@elproyecto 10 3/26/17 4/5/17 |Responsable@efecnologia | STHHITHE
P tacion@e@nalisis@el to:
re'sen‘?uon el@nalisistielproyectolton 1 4/6/17 4/7/17 |Responsable@iefecnologia | S{®,000.00 |InformeRiefroyecto
cotizacion@
Aprobacion@lefproyectolporda@erencia 1 4/8/17 4/9/17 | Gerentelirea SR | Aprobacion
Elaboracién[iueﬁ’tronogramaﬁue@ctividades 5 4/10/17 4/15/17 Abogado s Cro‘angramaEHe
paraI|@lesarrollo@elBistemal Responsable@le®ecnologia actividades
Desarrollo@lelBistemaRle®ontratos 90 4/16/17 7/15/17 |ResponsableRlefecnologia | ST |Sistema@leRontratos
Abogad
Primerafase@le@ruebas 30 7/16/17 8/15/17 ogado | SR |Sistema@leRontratos
Responsable@leffecnologia
C ion@edb: ioes@ndaFase
orriuon ebservacioesieniataseiie 20 8/16/17 9/5/17 |ResponsableRiefecnologia | ST |SistemaRieR®ontratos
pruebas
Entrega@eBistemaierminado 5 9/6/17 9/11/17 |Responsable@le®ecnologia | ST | Sistema@le®ontratos
Abogad
Presentacion@elBistemada@erencia 1 9/12/17 9/13/17 ogado | SR |Sistema@leRontratos
Responsable@lefecnologia
EIaboraciér\@ieﬁtronogréma@e ‘ 5 9/14/17 9/19/17 | Abogado S Crono‘grarr'\aﬁue
capacitacion@araa@itilizacion@elBistemal capacitacion
. Abogad
Coordinacién@onalentothumanoiparald ogaco Lugarparal
L. 4 9/20/17 9/24/17 [ResponsablefTalentol SHm,200.00 L,
reserval@lefocaldiogistica@el@vento capacitacion
humano
C icacion@e: itacion@k
9mun|cauon etapacitacionafios 2 9/25/17 9/27/17 |Abogado ST | Mail@leRonfirmacion
asistentes
Capacita(_:ic':n-E’baraIZlaElltiIizacic’)nEHeI@istema 15 9/28/17 10/13/17 | Abogado S Lista-d.oﬁﬂe
de®apacitacion participantes
C fia@leBocializacion@le@netodologial
ampanalieBocializaclontielinetodologla 20 10/14/17 11/3/17 | Responsable@lednarketing | $T#E00.00
yrocesos
Envio@le@ncuesta@irtual@ara@onocerzIz
o K Resultados@ncuestal
grado@le@ntendimiento@elBistemaiel 10 11/4/17 11/14/17 |Abogado Neiiiiiiiiiii virtual
contratos
InformeRielesultados@eRapacitacion 8 11/15/17 11/23/17 |Abogado s | Informe@e@esultados
TOTAL $#®,700.00

Tabla 16: Plan de mejora orientado a mejorar los tiempos de respuesta en el Area de

Asesoria Legal.

DETALLE COSTO

Qasto de desarrollo del $ 800000

sistema

Gasto de capacitacion $ 1,200.0(

Gasto de publicidad $ 500.0(
TOTAL $ 9,700.0(

Tabla 17: Tabla distribucién de Costos.
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4.2 Propuesta de plan de implementacion.

La propuesta de implementacién que se desarrolla en el presente trabajo es de vital
importancia, debido a que en esta fase se vera reflejado las principales actividades que
seguira la Gerencia Legal, Cumplimiento y Gestion de Riesgos para una correcta

implementacion de sus procesos.

Para la elaboracion de este plan se coordiné con la Unidad de procesos de la compaiiia,

mismo que nos proporciond un formato estandar de plan de implementacion.

PLAN DE IMPLEMENTACION GESTION DE PROCESOS
GERENCIA LEGAL, CUMPLIMIENTO Y RIESGOS

|RESPDH5ABLE: Gerente del drea y responsable procesos |
[PRESUPUESTO: USD. 700 |

Fecha Fin

Fecha Inicio

Duracion

Actividades Responsible Unitario Resultados
(dias) mm/ddfaaaa mm/ddfaaaa s
Presentacion de procesos de la gerencia 1 10/1/17 10/2/17 | Responsable procesos 5 Inventario de procesos
Elab ion d d C d
X abaracian _E_ cronograma de i 5 10/3/17 10/8/17 | Responsable procesos s X fonosrama . TE
implementacion de procesas en cada drea implementacicn
Coordinacidn de campana de socializacion
del procesos de la gerencia a tada |a 5 1n/9/17 10/14/17 | Responsable marketing 50| & 1,500.00 |Socializacion procesos
compafia
Responsable procesos § #0000
Capacitacion con duefios de procesos 15 10/15/17 10/30/17 p_ P §120000| 5 320000 | Lstado de asistencia
Duefios de procesos itk
51,200.00
. Responsable procesos .
Implementacicn de procesos one to cne de o L Procesos mejoradas
o 20 10/31/17 11/20/17| Oficial Cumplimiento $2,80000 | 5 280000 |
cumplimiento o ejecutados
Oficial Suplente
Implementacion de procesos one to one de Responsable procesos Procesos mejoradas
20 11/21/17 12/11/17 58,000.00 | 5 §00000 |

legal Abogado ejecutados
Elaboracion de cronograma de revisian,
monitoreo y control de mejoras 5 12/12/17 12/17/17|Responsable procesos 5 Cronograma
implementadas en los procesos
Reali —— it ol d . -

a. 28 I.'E\JISIDI'I fmaniterea y controlos 30 12/18/17 1/17/18|Responsable procesos 5 Hoja de revision
mejoras implementadas en los procesos
Sacializacion de procesos mejorados a dreas 1 11818 1/19/18 ﬁesponsable procesos S Acta de reuniones
de control Areas de contral
Elboracion de informe con & 1/20/18 1/28/18| Responsable procesos 5 Informe de hallazgos
Anélisis-de hallazgos encontrados y medidas 2 1/29/18 2/6/18 | Responsable procescs S Lista ‘.j.e hallazgos v
correctivas solucion
Elaborar cronograma de restroalimentacion 2 3/7/18 2/9/18| Responsable proceses 5 Cronograma de
con duefios de procesos restroalimentacion
Reuniones de restroalimentacion 15 2/10/18 2/25/18| Responsable procesos 5 - |Acta de reuniones

TOTAL 5 15,500.

Tabla 18: Plan de Implementacion.
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El plan de implementacion tiene un costo de USD. 15.500, los mismos que corresponden

a los costos establecidos anteriormente en los planes de mejora de cada &rea.

4.3 Andlisis costo beneficio.

El levantamiento de procesos, mejoramiento de los mismos, creacion de manuales de
politicas, procesos y procedimientos y el establecimiento de indicadores sera un beneficio
para la compafiia, por este motivo en este capitulo se busca determinar la relacion del

beneficio al incurrir con los diversos costos relacionados a la mejora.

Es importante indicar que las &reas en las que se desarrolld el presente estudio no prestan
servicios al cliente externo sino directamente al cliente interno (otras areas de la
compafia), motivo por el cual el analisis que se realizara no estard directamente
relacionado al incremento de ventas, los costos y beneficios identificados son relacionados
al crecimiento del personal y mejora en la eficiencia de tiempos de respuesta a las areas y

al Ente de Control.

Porque es importante mencionar la disminucion de tiempos al ente de control porque la
compafiia en estos tres afios de funcionamiento ha tenido multas debido a la demora en
entrega de reportes o a la inexistencia de ellos, cumplir en los tiempos establecidos es un

beneficio para la compafiia ya que es un monto que se dejaria de pagar.

Con la determinacién de los costos asociados al plan de implementacion, se detalla a

continuacion los principales costos y beneficios asociados a cada una de las areas:
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ANALISISTTOSTORBENEFICIO
GERENCIAREGAL,ZCZUMPLIMIENTOHRIESGOS

COSTOS BENEFICIOS
Area Detalle Monto Area Detalle Monto

Provedores@xternos | Sf®@,800.00 Horas@Extras SHmB,508.80

Cumplimiento Capacitacion SEFB00.00 Cumplimiento Eficiencia®le@rocesos | S 7,928.00
Socializacion SEMHB00.00 Multas® S, 800.00

Riesgos Capacitacion S, 200.00 HorasfExtras SB,780.00
Socializacion SEMHB00.00 Riesgos Eficiencia@®lefprocesos | SEB2,430.00

Automatizacion S[B,000.00 Multas? SEmO0,000.00

Legal Capacitacion S, 200.00 Legal Horas@Extras SHmB,300.00
Socializacion SEB00.00 Eficiencia@®lefprocesos | SHHB,788.80

TOTAL $f.5,500.00 TOTAL SHE8,535.60

Beneficio/Costo

5.07

Tabla 19: Analisis Costo - Beneficio.

Los principales rubros en costos relacionados en este analisis y que la gerencia debe cubrir
son de USD. 15.500 distribuidos en el 52% en el desarrollo del sistema de automatizacion
de contratos, el 18% en la alineacién de procesos de cumplimiento al sistema de gestion

documental, el 21% en capacitacién al personal y el 10% en campafias de socializacién

de metodologias y procesos de las areas.

52%

—’

PORCENTAJEEDEEDETALLEEDEELOSTOSH

.

Proveedores

21%

Capacitaci'on

Figura 44: Detalle de costos de implementacion de procesos.
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En cuanto a lo que tiene que ver con los beneficios, existen algunos que no se los puede
materializar econémicamente como es el conocimiento que todos los colaboradores de la
compafiia tendran en la capacitacion; sin embargo se realizdé un analisis de beneficios
enfocado en el pago de las horas extras de los colaboradores que estan cobrando al tener
excesiva carga laboral por los procesos manuales, dependencia de otras areas lo que
ocasionaba que se retrasen en las otras actividades que debe cumplir en su cargo, el monto
que la gerencia paga mensualmente en promedio es de USD. 1764,80 que corresponde a
dos horas extras diarias de acuerdo al reporte de Talento Humano, al disminuir los
procesos manuales, dependencia de asesoria de otras areas y alineacion y digitalizacion
de procesos en gestion documental los responsables de areas, se mejoro la eficiencia de
los recursos, tempos de respuesta y procesos mas 6ptimos con esto queremos decir que el
personal dispone del tiempo necesario para cumplir con sus otras actividades teniendo un
beneficio econdmico (ahorro) para la compariia de USD. 56146.80 anules como se detalla
en la tabla 20, por otro lado, un factor importante como le mencionamos en parrafos
anteriores es la disminucion de pagos en multas al ente de control por USD. 11800.00

(Linea base pagada el afio anterior de acuerdo con lo indicado por el area financiera.)

DetalleRle®:ficiencia@le®Procesos

Eficienciall Eficiencial

Area V.RActual V.Mejorado ) )
/dia Periodo

Sm49.40 | SA7,928.00

Cumplimiento

Riesgos Sm70.25 | $S32,430.00
Legal SHE8.24 | SHB,788.80

Tabla 20: Detalle de beneficios de eficiencia de procesos.

Por lo tanto, con lo expuesto anteriormente, se puede apreciar que los costos de dichas
mejoras serian alrededor de USD. 15500, los beneficios originados de los costos serian
alrededor de USD. 78535, generando un costo beneficio de alrededor del USD. 5.07 por
cada dolar invertido para dichas mejoras. Es importante indicar que una vez que se

realicen las mejoras se podra evidenciar el resultado mas objetivo.
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5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones.

La compafiia es reconocida a nivel nacional e internacional por su calidad en el
servicio que brinda a sus clientes, actualmente se encuentra en el ranking 7 de las

mejores compafiias aseguradoras en el mercado ecuatoriano.

Las perspectivas del mercado son favorables para las compafiias aseguradoras, s
importante indicar que también la compafiia cuenta con el respaldo financiero del

grupo internacional.

Posee una estructura organizacional definida, que se encuentra operando de

acuerdo a la planificacion estratégica (2016 — 2021).

La gerencia legal, cumplimiento y gestion de riesgos, son areas nuevas para la
compafiia y son creadas con la finalidad de cumplir con requerimientos del Ente
de control, por este motivo las areas no disponian de Manuales de procesos y
procedimientos; sin embargo, sus procesos son definidos y alineados a lo

establecido en la normativa nacional.
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Actualmente la compafiia se encuentra cambiando e implementando el nuevo
Core, motivo por el cual las areas se ven afectadas y deben ser redisefiados sus

procesos alineados a este sistema.

La Gerencia Legal, Cumplimiento y Gestion de Riesgos no contaba con procesos
diagramados, por lo que se realizd la identificacion y levantamientos de los

mismos.

Elevada carga laboral para las jefaturas de las areas debido que no existen personal

de apoyo, por ser areas nuevas.

La inexistencia de indicadores en la gerencia es desfavorable ya que no permite

evaluar la eficiencia de sus procesos y disminuye el control en los mismos.

La gerencia cuenta con personal altamente calificado en el desempefio de sus
funciones, multidisciplinario y con un gran compromiso con su cargo y con la

compafiia.

Las areas de la gerencia cuentan con el apoyo de la Gerencia General, sin embargo,
en el presupuesto asignado es limitado por lo que se debe realizar mejoras

asociadas con otras areas de la compafiia.

En la compafiia existe poco interés en el apoyo a las areas de control, lo que
dificulta la ejecucion de actividades de estas areas.
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Se pudo observar que actualmente la compafiia trabaja de manera individual cada
area para el levantamiento de procesos, pero el area de procesos esta
implementando el proyecto de gestion de procesos para trabajar en un esquema
trasversal, el presente trabajo fue de gran aporte en la implementacion de una fase

de este proyecto.

Existe un alto grado de dependencia del area de cumplimiento con las otras areas

la iniciar y culminar sus procesos de revision a clientes.

El area legal no dispone politicas que establezcan los lineamientos con los que va

a trabajar el area para dar soporte y asesoria a las demaés areas de la compaiiia.

En la Gerencia se realizan demasiados procesos manuales que se pueden
automatizar, asi como también evitar la burocracia en la revision de documentos

preliminares.

Se establecieron planes de mejora que no solo interviene la gerencia legal,
cumplimiento y riesgos; sino otras gerencias de la compafiia, se tratd de mejorar

la totalidad del proceso trabajando en un esquema trasversal y no individual.

La compafiia paga sumas elevadas en horas extras a las areas, debido a que no se
trabaja bajo un esquema de gestion por procesos, sin embargo, con el proyecto

alineado a la planificacion estratégica se espera mejorar estos resultados teniendo
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beneficios evidentes para la compafiia siendo mas eficientes y mejorando el

servicio al cliente.

La compafiia a través de la implementacion de sistemas como nuevo Core, gestion
documental se proyectd a automatizar el 60% de sus procesos a nivel de toda la
compafiia, disminuyendo asi tiempos de respuesta, estableciendo formatos y

procesos estandarizados.

Con el presente trabajo se ha podido determinar los aspectos positivos y negativos
de la gerencia que influyen al éxito de sus operaciones, a pesar de que hay aspectos
que se debe mejorar, la gerencia ha sabido salir adelante y entregar sus reportes al

ente de control a tiempo, brindando un servicio de calidad a su cliente interno.

5.2 Recomendaciones.

Una vez desarrollado el presente estudio, se recomienda a la Gerencia Legal,

cumplimiento y Riesgos lo siguiente:

La Gerencia del area, Gerencia de Procesos y areas involucradas deben analizar
de manera detallada la propuesta presentada con el fin que este estudio sirva como
herramienta para el desarrollo favorable de las actividades de cada area y para la

culminacion del proyecto de gestion de procesos de la compafiia.
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La empresa y la gerencia debe aprovechar sus fortalezas y oportunidades para
mejorar la calidad en el servicio no solo al cliente externo sino al cliente interno

quien es la pieza fundamental para que la compafiia funcione.

Los planes de mejora propuestos deben ser analizados y continuar con su ejecucion
ya que muchos de ellos mejoraran los procesos de otras areas de la compafiia, es

importante siempre tratar de automatizar los procesos.

La gerencia debe realizar campafias continuas de comunicacion de los principales
procesos que tienen las areas, para promocionarse como gerencia y que los
colaboradores estén al tanto de lo que realizan y cudles son sus funciones y

responsabilidades.

Realizar capacitaciones mensuales al personal de Casa Matriz como de sucursales
para refrescar conocimientos y que no exista tanta dependencia al momento de

asesorar.

Se recomienda a la gerencia legal, cumplimiento y riesgos realizar un monitoreo
periddico de los indicadores de los procesos, con la finalidad de evaluar la

efectividad y cumplimiento de los mismos.

Se recomienda establecer lineas base para los indicadores y metas conjuntamente

con los responsables de cada area.
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e Una vez que se implemente los cambios, se recomienda se realice un monitoreo
continuo, con el fin de das un seguimiento y generar posibles oportunidades de

mejora.
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7 ANEXOS

Anexo 1. Formato de Entrevista de levantamiento de procesos

" Entrevista para el levantamiento de informacién
leel'ty_ acerca de los procesos

Seguros | cedigo: INS-201 | Version: 01 Pag.1/217

Nombre del encuestado:

Area de adscripcion:

Cargo:

PREGUNTAS GENERALES

e ;Cuales son los procesos existentes, incluyendo cualquier diagrama o
procedimientos que hayan creado?

e CoOmo se comunican con los otros departamentos?

e ;COmo se comunican con los otros sistemas, servicios o clientes?

e ;Cuales son los actuales y futuros reglamentos y estandar de servicio al cliente que

deben cumplir?
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PREGUNTAS ESPECIFICAS

e CAmo comienza su procedimiento?

e ;Qué documentos solicita al participante?

e (Recibe informacion de otros departamentos?

e Cbmo termina el procedimiento?

e (A quién le envia los resultados del proceso cuando termina su parte?

e ;Con que sistema trabajan hoy en dia?

e ;Cudles son las cosas que encuentran mas dificiles en el proceso actual y que cosa
piensan que puede ser cambiada para mejor?

e (Existe algin requerimiento que se necesita implementar?

e (Cudl es el software que usan para realizar su trabajo?

e Existe otro software que usan durante el dia?

e ;Reescriben informacién de un sistema a otro? ¢Cual es esta informacion?

e ;Qué recomienda que se debe mejorar en el proceso?

131



Anexo 2. Calendario de Actividades

FECHA

REDFUNDA

TEMA TRATADO

RESULTADO

proveedores

Verénica Oficial de  [Levantamiento de procesos: revision y
11/1/17 Guerrero Cumplimie  [monitoreo black list y politica conozca a su 2 horas |Borradores de procesos diagramados
nto cliente
Revision de procesos: revision y monitoreo Procesos validados y mejorados: revision y
- blacklist y seguimiento a la politica conozca a 2horas  [monitoreo black list; y seguimiento a la politica
L. Oficial de . . .
13/1/20 Verénica Cumplimie su cliente. 30 conozca a su cliente, revisados.
17 Guerrero nto Levantamiento de los procesos: seguimiento minuto
de la politica conozca a su empleado y S Borradores de procesos diagramados
seguimiento politica conozca a su aps
% Revision de procesos: seguimiento a la Procesos validados y mejorados: seguimiento
£ 16/1/20 Verénica Oficial de  [politica conozca a su APS y seguimiento a la a la politica conozca a su APS; y seguimiento
g 17 Guerrero Cumplimie  |politica conozca a su empleado 2horas |a la politica conozca su empleado.
3 nto Levantamiento de los procesos: Actualizacion .
. R Borradores de procesos diagramados
de listas propias, estructura E04
Oficial de Revision de procesos: Actualizacion de listas lhora [Procesos validados y mejorados:
20/1/20 Veroénica Cumplimie propias, estructura E04. y 30 |Actualizacion de listas propias, estructura E04.
17 Guerrero Levantamiento de los procesos: reporte RESU minuto .
nto Borradores de procesos diagramados
y reportes ROII S
201120 Verénica Oflua_l dg Valldacm:? de procesos y reVISIor? general 2 horas  |Procesos del area validados
Cumplimie  [Levantamiento de procesos: Gestion de .
17 Guerrero A o . 3horas |Borradores de procesos diagramados
nto eventos de riesgo, planificacion de estrategias
Revision de procesos: Gestion de eventos de 2 horas |Procesos validados: Gestion de eventos de
24/1/20 Maricela Jefe de riesgo, planificacion de estrategias de 30 riesgo, planificacion de estrategias de
17 Arévalo Riesgos Levantamiento de los procesos: Control y minuto .
) i ) Borradores de procesos diagramados
monitoreo de riesgos; y reporte a organismos S
é Revision de procesos: Gestion de eventos de 2horas  |Procesos validados: Gestion de eventos de
8 2411120 Maricela Jefe de riesgo, planificacion de estrategias de 30 riesgo, planificacion de estrategias de
© 17 Arévalo Riesgos Levantamiento de los procesos: Control y minuto .
) i ) Borradores de procesos diagramados
monitoreo de riesgos; y reporte a organismos s
24/1/20 Marylcela Je'fe De Validacion de procesos y revision general 2horas  |Procesos del area validados
17 Arévalo Riesgos
72117 Monica Abogada Levantamiento de proceso: aplicativo de 2 horas | Borradores de procesos diagramados
16/2/20 Ménica Lgvgntamlento de procesos: R_ewsmn e_n_la )
17 Burbano Abogada Pagina web de nuevas resoluciones emitidas 3horas |Borradores de procesos diagramados
S por el ente de control; Proceso de contratos
0 .
- 21210 Monica Validacion de los procesos: Aplicativo de Propuesta de mejora al proceso de contratos
ont Abogada transporte, Procesos de contratos con 3horas [con proveedores.
17 Burbano

Validacion de proceso aplicativo de transporte
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Anexo 3.

MACROPROCESD: Gestidn de Riesgos
PROCESD: Gestior de eventos de Riesgo
SUBPROCESD: Gestitn por Pracesos

Diagrama de procesos de Gestién de eventos de riesgos

VERSION:001
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Anexo 4. Diagrama de procesos de Planificacion de estrategias de eventos de riesgos

MACROPROCESD: Gestidn de Riesgos.
PROCESO: Planificacidn de estratepias de respuesta Riesgo

VERSION:001

ORI CODIFICACION: ESTO3-01-02
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Anexo 5. Diagrama de procesos de Control y monitoreo de riesgos

MACROPROCESOD: Gestidn de Riesgos
PROCESO: Cartrol y manitares de riesges
SUBPROCESD:

VERSION:001
CODIFICACION;: EST03-01-03

CARGOS/ROLES
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Anexo 6. Diagrama de procesos de Reporte a Organismos de Control
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Anexo 7. Diagrama de procesos de Revisién y monitoreo black list

PROCESD: Revisidn y manitares Blacklist VERSION:001
SUBPROCESD: CODIFICACION: EST03-03-01

B —— -

PROCESO: Revisién y monitares Blacklist VERSION:001
SUBPROCESC: CODIFICACION: ESTO3-03-01
CARGOS/ROLES
Proveedor Entrada Unidad de cumplimiento Comité de riesgos Salida Cliente

Revision y monitoreo Blacklist

Jwner: Gerente de Area
“acha de aprobacién: MM-AA et v oo

5E
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Anexo 8. Diagrama de procesos Seguimiento politica conozca a su cliente

MACROPROCESD: Gestién de Cumplimienta

ELTiET |CODIFICACION: ESTD3-03-02

CARGOS/ROLES

MACROPROCESC: Gestidn de Cumplimienta

VERSION:DD1
SUBPROCESD: CODIFICACION: ESTO3-03-02

CARGOS/ROLES




Anexo 9. Diagrama de procesos Seguimiento politica conozca su APS

MACROPROCESO: Gestién de Cumplimienta
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Anexo 10. Diagrama de procesos politica conozca su empleado

pleade VERSION:001
SUBPROCESO: CODIFICACION: EST03-03-04

o
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g
£
8
£
£

‘echa de aprobacién: MM-AA
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Anexo 11. Diagrama de procesos de actualizacion de listas propias

PROCESO: Actualizacian de listas propias VERSION:001
SUBPROCESO:

CARGOS/ROLES
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Anexo 12. Diagrama de procesos estructura E04
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Anexo 13. Diagrama de procesos Reportes RESU

MACROPROCESD: Gestidn de Cumplimiento
PROCESO: Reportes RESU

SUBPROCES:

VERSION:001
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Anexo 14. Diagrama de procesos Reporte ROI|I

PROCESO: Repartes ROI VERSION:001
SUBPRAOCESD: CODIFICACION: EST03-03-08

CARGOS/ROLES

e e e e [
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Anexo 15. Diagrama de procesos de contratos a proveedores externos

Fecier e VERSION:001
SUBPROCESO: |CODIFICACION: SOPO1-03-01
CARGOS/ROLES
Proveedor Entrada Departamento legal Gerencia General Salida Cliente

Owner: Gerente de Area
Fecha de aprobacién: MM-AA



Anexo 16. Diagrama de procesos de reclamos administrativos




Anexo 17. Diagrama de procesos de revision y monitoreo de resoluciones de la SCVS

MACROPROCESO: Gestion de Legal
PROCESO: Revisian y manitores de resoluciones de la SBS VERSION:001

SUBPROCESD: CODIFICACION: SOP01-03-03
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Anexo 18. Matriz de valor agregado procesos criticos — Proceso de revision y

monitoreo de black list

GERENCIA LEGAL CUMPLIMIENTO Y GESTION DE RIESGOS
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCES(: REVISION ¥ MONITORED DE BLACK LIST (POR CLIENTE)

DATOS GENERALES:
Cargo empleado: Oficial de Cumplimienta Cargo empleado:  Oficial de Cumplimiento Suplente
Sueldo Mensual: 5 2,020.00 Sueldo Mensual: 5 1,600.00
Sueldo por minuto: 5 0.21 Sueldo por minuta: 5 017
NRO. ACTIVIDADES O D D v ® T(min}| COSTO RESPONSABLE
1|Revizar las alertas recibidas x 2| & 0.34 |Oficial Suplente
2| Clasificar resultados % 0.5 5 0.09 |Cficial Suplente
Solicitar formularios PEP al departamento .
_ ® 1|5 017 |Oficial Suplente
aperaciones
4| Recepridn de formulario PEP ® 2| & 0.34 |Oficial Suplente
5| Revizar formulario % 2| 5 0.34 |Cficial Suplente
&| Contestacion de observaciones 3 1/ &  0.17 [Oficial Suplente
7| Archivo de formulario X 1) §  0.17 |Oficial Suplente
8 |Ingresar en lista de aceptados X 2| & 0.34 |Oficial Suplente
9| Analisis e investigacidn de caso - No PEP X 180| 5 30.60 |Oficial Suplente
10| Solicitud de carpeta de cliente * 5| 5§ 0.85 |Oficial Suplente
11|Recepcion de documentos X B0 5 10.20 |Oficial Suplente
12 | Revisian de docuemnitos completos ® 6| & 1.02 [Oficial Suplente
13| Creacién de expediente x 2| 5 0.34 |Cficial Suplente
14|Entrega de expediente * 0.5 5 0.09 |Oficial Suplente
15| Verificacion de caso investigada X 30[ 5 631 |Oficial de Cumplimiento
16| Elaboraridn de Informe x 240| & 50.50 |Oficial de Cumplimiento
17| Envio de informe a Comité X 3| & 0.63 |Cficial de Cumplimiento
18| Receprion de informe con obsevaciones 3 1) 5  0.21 |Oficial de Cumplimients
19| Correccidn de observaciones b 30[ 5 631 |Oficial de Cumplimiento
20| Envio de informe a Comité x 1| & 0.21 |Cficial de Cumplimienta
21|Ingresar en lista de aceptados X 2| 5 0.42 |Cficial de Cumplimiento
22 |Elaborar reporte RO X 10| 5 2.10 |Oficial de Cumplimiznto
23| Enviar reporte ROII al ente de control ® 3| &  0.63 |Oficial de Cumplimiento
24|Ingreso de matriz de riesgo x 2| & 0.34 |Oficial Suplente
Total Volumen 11 3 3] 1 1 2 587 5 112.72
Total Tiempo 473.5 32 125 &l 1 2
Total Costo 59201 |5 7675 229|51W023|5 0175 038
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Anexo 19. Matriz de valor agregado procesos criticos — Proceso seguimiento politica

conozca su cliente.

GERENCIA LEGAL CUMPLIMIENTO ¥ GESTION DE RIESGOS
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCES(: SEGUIMIENTO POLITICA CONOZCA A SU CLIENTE

DATOS GENERALES:
Cargo empleado: Oficial de Cumplimienta Cargo empleado:  Oficial de Cumplimienta Suplente
Sueldo Mensual: s 2,020.00 Sueldo Mensual: s 1,600.00
Sueldo por minutao: s 0.21 Sueldo por minuto: 5 017
MNRO. ACTIVIDADES T({min}| COSTO RESPOMNSABLE
Solicitar inventario actualizado de .
) ® 4|5 068 |Oficial Suplente
clientes
3 :_:CDSEI O a TOESTE STEmncatva as » 5 5 085 Df|{ia| Sup|ente
3 |Solicitar files a operaciones X 3[ § 051 |Oficial Suplente
4|Buscar file en base de datos X 30| 5 156 |Analista de Operaciones
Natificar a cumplimiento files . )
. . X 5| & 0.26 |Analista de Operacianes
inexistentes
6| Validacian en el sistema SISE % 20| & 3.40 |Oficial Suplente
7| Solicitar al archivo files X 10| & 0.52 |Analista de Operaciones
8| Verificacion de carpetas solicitadas x 60[ 5 3.12 |Analista de Operaciones
9 |Entrega de carpetas a cumplimiento b 10| 5 0.52 |Analista de Operaciones
10| Verificar file recibidos y solicitados ® 10| 5 1.70 | Oficial Suplente
11 | Revisar documentos fisicos de file ¥ 120| 5 20.40 | Oficial Suplente
12 |Ingreso en matriz de seguimiento X 7| S5 119 |Oficial Suplente
TEERTSaT T MO TS IO B TS TS 21T
13 W 30| 5 5.10 | Oficial Suplente
14| Revizar la marcacion check ¥ 20| & 4.21 |Oficial de Cumplimiento
15 | Revisar la liberacion de comisiones ® 10| 5 2.10 |Oficial de Cumplimiento
16 | Elabarar infarme de la revision ¥ 240| S 40.80 | Oficial Suplente
17| Envio de informe a lefe X 1[ &  0.17 |Oficial Suplente
18| Lectura y correccion de informe X 40 5 B.42 |Oficial de Cumplimients
Convocar a reunion a los encargados de .
19 ) X 1| & 017 |Oficial Suplente
los file
Discutir y analizar el informe con - o
20 ® ® BO| 5 16.83 |Oficial de Cumplimiento
encargado
21|Elaborar informe de revision final X 50| 5 10,52 |Oficial de Cumplimiento
22 |Socializacion de informe a Comite x 5| S5 105 [Oficial de Cumplimienta
23| Archivo de documenta X 3[ & 0.51 |Oficial Suplente
Total Volumen 13 4 4 [1] 2 1 7ed| 5 12459
Total Tiempo G006 170 13 1] 10 A0
Total Costo 5104.38 | S 25055 1BB|S - S L7005 Baz
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Anexo 20. Matriz de valor agregado procesos criticos — Proceso gestion de eventos

de riesgos
GERENCIA LEGAL CUMPLIMIENTO Y GESTION DE RIESGOS
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: GESTION DE EVENTOS DE RIESGOS

DATOS GENERALES:

Cargo empleado: lete de Riesgos

Sueldo Mensual: ] 2,200.00

Sueldo por minuto: ] 0.23

NRO. ACTIVIDADES O I:l |:> D v ® T(min)| costo RESPONSABLE

1 Elah-ora_c?dn de cronograma para la X 605 13.80 |Jefe de Riesgos
realizacion de talleres
Enwio para aprobacidn de ® B0 5 18.40 |Jefe de Riesgos
cronograma
3|Elabaoracidn de material para talleres ® 300| & 63.00 (lefe de Riesgos
4| Realizacion de taller ® 480| 5 110.40 |Jefe de Riesgos
Caonwocataria para taller personal . 3|5 0.69 |sefe de Riesgos
con areas
&|Espera de respuesta de las areas i X 180] & 41.40 |lefe de Riesgos
7| Rewision de proceso del drea % 240| 5 55.20 |lefe de Riesgos
8|Identificacidn de evento de riesgo x 0| & 690 |lefe de Riesgos
9| validacion de evento de riesgo x 10| & 2.30 |Jefe de Riesgos
10| Registrar evento de riesgo x 1| 5 0.23 |lefe de Riesgos
11| Evaluar evento de riesgo ® 30| & 690 |lefe de Riesgos
12 | Tipificar evento de riesgo ® 10| & 2.30 |lefe de Riesgos
13 ﬁ-«nali:arlos controles del evento de . 15| 3.45 |ete de Riesgas
riesgo
14| Archivo de matriz de riesgo k3 5| 5 1.15 |Jefe de Riesgos
Total Velumen 10 2 1] 1 2 0]  1444] 5 332.12
Total Tiempo 1348 a0 a 180 ] a
Total Costo S310.0d4 | S 2070 | S - S4140 |5 1385
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Anexo 21. Matriz de valor agregado procesos criticos — Proceso planificacion de

estrategias de respuesta al riesgo

GERENCIA LEGAL CUMPLIMIENTO ¥ GESTION DE RIESGOS
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: PLANIFICACION DE ESTRATEGIA DE RESPUESTA AL RIESGOD

DATOS GENERALES:

Cargo empleade: lefe de Riesgos
Sueldo Mensual: S 2,200.00
Sueldo por minuto: S 0.23

NRO. ACTIVIDADES O D

|dentificacidn de contrales

D v ® T{min}| COSTO RESPOMSABLE

Identificar casuas de

-
B3

10

) X 10 & 2.30 |Jefe de Riesgos
existentes
R_eglstrar an matriz de eventos de x 10| §  2.30 |Jefe de Riesgos
riesgos
3| Calificar los eventos de riesgos % 15| & 3.45 |lefe de Riesgos
4| Evaluar oportunidades de mejora X 30| & 6.90 |Jefe de Riesgos
5 C_cnntn:llar y monitorear eventos de X 20| & 18.40 |Jefe de Riesgos
riesgos
&|Verificacion de cumplimiento X 60| 5 13.80 |Jefe de Riesgos
5

) - 2.30 |Jefe de Riesgos
incumplimiento de plan

Replantear oportunidades de

1 ¥ 30( 5 690 |Jefe de Riesgos
mejara
9| Registro en matriz de riesgo ® 10| & 2.30 |Jefe de Riesgos
10| Generar reporte de estartegias X 120 § 27.60 |lefe de Riesgos
Total Volumen [ 1 L1} a 2 1 375| & B6.25
Total Tiempo 265 a0 1] a 20 30
Total Costo 5 6095 (5 13805 - 5 - 5 9.20(5 640
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Anexo 22. Matriz de valor agregado procesos criticos — Proceso de contrato con

proveedores externos

GERENCIA LEGAL CUMPLIMIENTO Y GESTION DE RIESGODS
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCES(: CONTRATOS CON PROVEEDORES EXTERNOS

DATOS GENERALES:

Cargo empleado: Abogado Cargo empleado:  Pasante

Sueldo Mensual: 5 2,500.00 Sueldo Mensual: s 360.00
Sueldo por minuto: S 0.26 Sueldo por minuto: & 0.04

NRO. ACTIVIDADES O D

T(min)| €COSTO RESPOMNSABLE
Recepcion de propuesta de elaboracion de N 1|5 004 |Pasante
contrato
2 [Revizar los documentos habilitantes X 0| & 1.20 |Pasante
3| Solicitar todos los docwemntos habilitantes X 5|5 0.20 |Pasante
4| Analizar propuesta junto con el encargado X ap| 5 23.40 |Abogada
5|Elaboracion de contarto preliminar b 180| 5 46.80 [Abogada
6| Revision de contrato entregado por el area * BD| 5 20.80 |Abogada
7 | Envio de corrediones X 5| & 1.30 |Abogada
B|Recepcitn de contrato final ® 1[5 0.04 [Pasante
9| Revisidn de contrato para firma H 80| & 20.80 |Abogada
i Bel:uleccién de firmas por parte de las dreas N 180 5 7.20 |Pasante
involucradas
11|Envio para la firma del representante legal X 5[ 5 0.20 |Pasante
12 |Revisar y firmar el contrato b 0[S  5.20 |Abogada
13|Recepcion del contrato firmado ® 1| &  0.04 [Pasante
14| Notificacion al provedor X 5| & 0.20 |Pasante
15|Recepcion de firma de proveedor » 5[ 5 0.20 |Pasante
16| Envio para notarizar documento b BO| S 20.80 |Abogada
17| Archivo de contrato X 5| & 0.20 [Pasante
Total Volumen & 3 1 5 1 1 773[ 5 148.62
Total Tiempo 336 130 5 132 5 5
Total Costo 59244 |S 4680 (5 130|5 TRE|S D20(S 020
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Anexo 23. Matriz de valor agregado procesos criticos mejorados — Proceso de
revision y monitoreo de black list

GERENCIA LEGAL CUMPLIMIENTO Y GESTION DE RIESGOS
ANALISIS DE VALOR AGREGADO - PROCESO MEJORADO
PROCES(: REVISION Y MONITORED DE BLACK LIST (POR CLIENTE)

DATOS GENERALES:
Cargo empleado: Cficial de Cumplimienta Cargo empleado:  Oficial de Cumplimiento Suplente
Sueldo Mensual: 5 2,020.00 Sueldo Mensual: 5 1,600.00
Sueldo por minuto: 5 021 Sueldo por minuto: S 0.17
NRO. ACTIVIDADES O I:l |:> D v ® T(min}| COSTO RESPONSABLE
1|Revisar las alertas recibidas X 2[5 034 |Oficial Suplente
2| Revisar file en intranet X 5|5 0.85 |Oficial Suplente
Analizar expediente y
3| solicitar formulario de ® 10| & 1.70 |Oficial Suplente
winculacion
Ingresar en lista de -
X 3| & 051 [Oficial Suplente
aceptados
Adjuntar expediente del
. ® 3| 5 051 |Oficial Suplente
caso en |a intranet
Emitir informe al comité de
o ® 2| 5 0.34 |Oficial Suplente
cumplimiento
7|Analizar caso ® 5[5 0.85 |Oficial Suplente
TNEr=Sar &1 TS
B|reservadas a los ® 1[5 0.17 |Oficial Suplente
g |Creacion de expediente X 6| 5 1.02 |Cficial Suplente

Elaboracion y Envio de - L.
10, . b 2| 5 034 |Oficial de Cumplimienta
informe a Comite

Ingresar en lista de

11 sceptados ® 1| & 0.17 |Oficial Suplente
12 | Elaborar expediente RO X 10| 5 1.70 |Oficial de Cumplimiento
13 Enviar reporte ROl al ente ® 3| 5 051 |Oficial de Cumplimiento
de control

14 |Ingreso de matriz de riesgo ® 2[5 034 |Oficial Suplente

Total Volumen 10 3 1 ] 1] a

Total Tiempo 36 17 2 a a a

Total Costo $ 612|5 29E|S 034|s - |5 - |s
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Anexo 24. Matriz de valor agregado procesos criticos mejorados — Proceso de

seguimiento politica conozca su cliente

GERENCIA LEGAL CUMPLIMIENTO Y GESTION DE RIESGOS
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCES0O: SEGUIMIENTO POLITICA CONOZCA A SU CLIENTE

DATOS GENERALES:
Cargo empleado: Oficial de Cumplimienta Cargo empleado:  Oficial de Cumplimignta Suplente
Sueldo Mensual: 5 2,020.00 Sueldo Mensual: s 1,600.00
Sueldo por minuto: 5 0.21 Sueldo por minuto: & 017
NRO. ACTIVIDADES O D v ® T(min}| COSTO RESPOMSABLE
D i tari
escal:gar nven .arn: b 5|5 0.85 [Oficial Cumplimiento Suplente
actualizado de clientes
E: t
.SCI:EgIEI |.-|na mu?s r X 15| & 2.55 |Oficial Cumplimiento Suplente
significativa de files
3 |Buscar file en la intranet ® 50| &  B.50 |Oficial Cumplimiento Suplente
4 |Verificar existencia de file x 15| & 0.78 |Analista de Operaciones
5 -Nﬂ‘tljflcal & Cumplimiento file x ® 6|5 0.31 |Analista de Operaciones
inexistente
6| Validacian en sistema SISE ® 6] 5 1.02 |oficial Cumplimiento Suplente
7| Descargar file solicitado ® ap| & 4.68 |Oficial Cumplimiento Suplente

Ingresar en matriz de

8 T b 20( 5 1.04 |Oficial Cumplimiento Suplente
seguimiento

9| Revisar informacicn de file % 40| & 2.08 |Oficial Cumplimiento Suplenta

10| Revizar la marcacion check X 15| & 2.55 |Oficial Cumplimiento Suplente

11 |Realizar informe de hallazgos ® 120| & 20.40 |Oficial Cumplimiento Suplente

P tal Itad
13 |Presentar resulta ?S’a " 45| & 9.47 |Oficial Cumplimiento
encargado de Comité

13| Archivar informe x 5| & 0.85 |Oficial Cumplimiento Suplente
Total Volumen 2 3 1 0 1 1
Total Tiempo 355 [ 13 1] 5 13
Total Costo S 4088 |5 13045 0315 - S 085|5 031
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Anexo 25. Matriz de valor agregado procesos criticos mejorados — Proceso de gestion

de eventos de riesgos

GERENCIA LEGAL CUMPLIMIENTO Y GESTION DE RIESGOS
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: GESTION DE EVENTOS DE RIESGOS

DATOS GENERALES:

Cargo empleado: Jefe de Riesgos
Sueldo Mensual: S 2,200.00
Sueldo por minuto: 5 0.23

NRO. ACTIVIDADES . - - - v o T(min)| COSTO RESPONSABLE

Elaboracion de talleres con las

areas x 120( & 27.60 |lefe de Riesgos

Realizar presentacion de

metadologia ® 40| 5 9.20 |Jefe de Riesgos

Identificar y revisar evento de N

_ X 15| 5 3.45 |Area responsable

Validar evento de riesgo en la )

stz X 5/ 5 115 |lefe de Riesgos
5| Tipificar evento de riesgo % 5 % 115 |Area responsable

Analizar controles del evento de

rinsgo X & & 1.84 |lefe de Riesgos
7| Incluir control a evento de riesgo x 1[5 0.23 |Jefe de Riesgos
B|Ingresar en matriz de riesgo % ?| 5 046 |Area responsable
Planificar estategias de eventos R
de riasgos X 10| &  2.30 |Area responsable
10| Documentar evento de riesgo % 5[ & 115 |lefe de Riesgos
11|Elaborar informe de riesgos % 40| 5 9.20 |Jefe de Riesgos
12 | Reportar resultados a Comité X 15| 5 345 |Jefe de Riesgos
13| Archivar informe ® 3| 5 069 |lefe de Riesgos
Total Volumen 3 3 a a 1 a
Total Tiempo 238 28 a a 3 a
Total Costo S 54745 6445 - 5 - S 06%|5 -
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Anexo 26. Matriz de valor agregado procesos criticos mejorados — Proceso de

planificacion de estrategia de respuesta al riesgo

GERENCIA LEGAL CUMPLIMIENTO Y GESTION DE RIESGOS
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCESO: PLANIFICACION DE ESTRATEGIA DE RESPUESTA AL RIESGO

DATOS GENERALES:

Cargo empleado: Jefe de Riesgos
Suelda Mensual: s 2,200.00
Sueldo por minuto: s 023

NRO. ACTIVIDADES O

T(min)| COSTO RESPOMSABLE
Identificacion de controles )
. X 5| S 115 |lefe de Riesgos
existentes
validar controles en matrzi de i
2. ® 7|5 161 |Responsable drea
riesgo
werificar los documentos de .
3 % 3| 5 0.69 |lefe de Riesgos
contral
Elaborar y ejecutar planes de
. Vel F * 60| & 13.80 |lefe de Riesgos
mejora
5| Evaluar el evento de riesgo ® 20| S 4.60 (lefe de Riesgos

Contral y monitoreo de evento de

=31
P
w
n

1.15 |lefe de Riesgos

riesgo
7| lasificar los eventos de riesgo H 10| & 2.30 |lefe de Riesgos
8| Elaborar reperte de estategias X 120| & 27.60 |lefe de Riesgos
Total Volumen 5 2 a a a 1
Total Tiempo 200 27 1] 1] 1] 3
Total Costo 546005 6215 - 5 - 5 - 5 069
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Anexo 27. Matriz de valor agregado procesos criticos mejorados — Proceso de

contratos con proveedores externos

GERENCIA LEGAL CUMPLIMIENTO Y GESTION DE RIESGOS
ANALISIS DE VALOR AGREGADO
PROCES(O: CONTRATOS CON PROVEEDORES EXTERNOS

DATOS GENERALES:

Cargo empleado: Abogado Cargo empleado:  Pasante

Sueldo Mensual: 5 2,500.00 Sueldo Mensual: ] 360.00
Sueldo por minuto: 5 0.26 Sueldo por minuta: 5 0.04

RESPONSABLE

Generar ticket en el

1" ® 2|5 052 |Responsable drea
sistema
[} delo d
escargar madelo de x 1| & 0.25 |Responsable area
contrato

Llenar datos y
documentos habilitantes

w
P

40| & 1040 |Responsable area

4| Cargar en el sistema * 5| & 1.30 [Responsable area

Revi t
152" presupuestay x 40| 5 10040 [Jefe Financiero

documentos

&|Verificar si esta completo ® 10| & 2.60 |Jefe Financiero

7 |Aprobar en el sistemna » 2| & 052 |Jefe Financiera
Revizar d t

g | EVisar decumentos ¥ 50| 5 13.00 |Abogade
legales

9 |Verificar si esta completo X 100 & 2.60 |Abogado

Aprab i
1p|#Rre alryenvlara X 2[5 052 |Abogado
Gerencia General

Aprabar contrato en

1] x 5/ 5 1.30 [Gerente General
sistema

12| Imprimir 3 copias b 2[5 052 |Abogado

13| Sumiillar y firmar las copias b 5[5 1.30 |Abogado

14| Enviar copias al usuaria X 2[5 052 |Abogado

Envi ia al o
15 ﬂVlElf?PIEE provedor X 2| & 052 |Responsable area
para su firma

16| Receptar copias b 20| 5 520 |Responsable drea

Ent iaala
p7|EERr LN copla alarea b 10| 5 260 |Responsable drea

legal
13| Archivar contrato X 5[5 1.30 |Abogado

Total Volumen ] 3 5 [1] 1 [1]
Total Tiempo 170 25 13 1] 5 1]
Total Costo S4420 |5 6505 338|% - S 130(%
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Anexo 28. Manual de procesos, politicas y procedimientos de la Unidad de

Cumplimiento

UNIDAD DE CUMPLIMIENTO

EMPRESA ASEGURADORA
ETAPA CARGO NOMBRE FECHA
e
ELABORACIO
N Pasante de Control
REVISION Gerente de Cumplimiento

APROBACION | Gerente General
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OBJETIVO

El presente Manual tiene como objetivo general cumplir con las normativas nacionales e
internacionales para proteger a la Compafiia del riesgo de ser utilizada como medio de
ocultamiento de dinero o bienes provenientes de actividades ilicitas sancionadas por las
leyes y, que como consecuencia afecten el logro de las metas y propositos estratégicos de

la compaiiia.

Objetivos Especificos

e Cumplir con la reglamentacién emitida a nivel internacional por nuestra oficina
matriz y por los organismos de control nacionales, Superintendencia de Bancos y
Seguros y la Unidad de Analisis Financiero, en lo referente a la Prevencion de

Lavado de Activos y Financiamiento de Delitos.

e Impulsar al interior de compafiia, una cultura de prevencion entre todos sus
funcionarios y colaboradores, mediante charlas, capacitacion e informacion.
Generando el compromiso de cumplimiento de las politicas, normas y
disposiciones establecidas para la prevencion del Lavado de Activos y

Financiamiento de Delitos.

ALCANCE

El presente Manual de “Prevencion de Lavado de Activos, Financiamiento del Terrorismo
y otros Delitos”, aplica para todos los productos y servicios que ofrece la compafiia y es

de estricto cumplimiento por parte de todos sus funcionarios y colaboradores.
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Ningun funcionario y colaborador de la compafiia esta exento de las responsabilidades
que implica el silencio que alude el no reportar las inusualidades de los clientes o de la
entrega de informacidn que soliciten los organismos de control, su contenido no podréa ser
divulgado o advertido al cliente reportado o involucrado y de hacerlo el funcionario o
colaborador sera sujeto a las sanciones penales correspondientes, ya que se trata de

informacién confidencial.

Las sanciones al incumplimiento del presente manual se basaran en el Reglamento Interno
de Trabajo, Codigo de Etica y en las decisiones que el Directorio y Comité de
Cumplimiento tomen para el efecto, sin perjuicio a que se apliquen acciones legales por
parte de los Organismos de Control o de la compafiia, como consecuencia del

incumplimiento.

Las dudas relacionadas con la aplicacion del presente Manual, deberan ser formuladas al

departamento Legal & Cumplimiento, o al Oficial de Cumplimiento de la compafiia.

MARCO NORMATIVO

e Leyde Prevencién de lavado de activos y financiamiento de delitos, Registro fiscal
suplemento 802 de 21 de julio d 2016.
e Resolucion JB-2013-2454, sobre la prevencién del lavado de activos vy

financiamiento de delitos.
e Disposiciones de la Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros.
e Disposiciones de Casa Matriz.

e Proceso de toma de decisiones gerenciales de la empresa.
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DEFINICIONES DE ACUERDO AL ENTE DE CONTROL!

e Administracion de riesgo: es el proceso administrativo formal para identificar,
medir, controlar y monitorear los distintos riesgos a los que estan expuestas las
empresas de seguros o compafiias de reaseguros, para que con base en esta
informacion se pueda realizar una adecuada gestion de los riesgos y establecer el

efecto de las contingencias detectadas en el nivel de solvencia.

e Evento: Incidente o situacion que ocurre en un lugar particular durante un

intervalo de tiempo determinado.

e Evento de pérdida: Son aquellos incidentes que generan pérdidas a las entidades

por riesgos no financieros.

e Exposicion: estd determinada por el riesgo asumido menos la cobertura

implantada.

e Factores de riesgo: Son las fuentes generadoras de eventos que pueden o no
generar pérdidas. Estos factores son: el recurso humano, los procesos, la

tecnologia, la infraestructura y los acontecimientos externos.

e Gestidn de riesgos: accion integral para el abordaje de una situacién de
desastre. Permite determinar los riesgos, intervenir para modificarlos,
disminuirlos, eliminarlos o lograr la preparacion pertinente para responder ante
los dafios que sin duda causara un determinado desastre. (Ministerio de Salud

Presidencia de la Nacion, s.f.)

e Evento de riesgo operativo: es el hecho que puede derivar en pérdidas

financieras para las instituciones controlada.

! Resolucion Nro. JB-2005-834 del 20 de octubre del 2005, Normas Generales para las
Instituciones del Sistema Financiero, Titulo X.- De la gestion y administracion de
riesgos.
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Proceso: es el conjunto de actividades que transforman insumos en productos o

servicios con valor para el cliente, sea interno o externo.

Proceso critico: es el indispensable para la continuidad del negocio y las
operaciones de la institucion controlada, cuya falta de identificacion o aplicacién

deficiente pueden generarle un impacto financiero negativo;

Cumplimiento: Se refiere a la observacion de las leyes, regulaciones y acuerdos

contractuales a los que los procesos de las instituciones controladas estan sujetos;

Plan de continuidad: estd orientado a asegurar la continuidad del negocio, la

satisfaccion del cliente y la productividad a pesar de eventos inesperados.

Identificacidn de riesgo: proceso de encontrar, reconocer y descubrir los riesgos.

Indicador: Es una magnitud cuantitativa o cualitativa utilizada para medir y

comparar los resultados de una variable.

Mapa de riesgos: Es una herramienta que permite representar graficamente los
riesgos, indicando el nivel de exposicion a los mismos, en términos de impacto y
probabilidad.

Riesgo: Cualquier evento futuro e incierto que puede obstaculizar el logro de los
objetivos estratégicos, no financieros y/o financieros de una organizacion (es una

amenaza cuantificada).
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POLITICAS

Las politicas, normas y procedimientos adoptados por la Compafiia sobre Prevencién de
Lavado de Activos, Financiamiento del Terrorismo y otros Delitos, asi como sus
actualizaciones, deberan ser comunicados a todos los funcionarios y colaboradores de la

Compaiiia.

Las disposiciones legales referentes al sigilo y reserva de la informacion no seran un
impedimento para el cumplimiento de este Manual, siempre y cuando la informacion sea
requerida por las autoridades competentes, segun lo dispuesto en las leyes ecuatorianas, y

en especial las dictadas por los Organismos de Control y autoridades judiciales.

Cualquier inobservancia o incumplimiento a lo establecido en el presente manual de
Prevencion de Lavado de Activos, Financiamiento del Terrorismo y otros Delitos, sera
considerada como falta grave y por lo tanto sera sancionada de acuerdo a lo dispuesto en

el Reglamento Interno de trabajo y el Codigo de Etica de la Compaiiia.

Establecer directrices orientadas a prevenir y mitigar el riesgo de que los productos que
ofrece la compafiia sean utilizados como medio para cometer el delito de Lavado de

Activos, Financiamiento del Terrorismo y otros Delitos.

Las politicas aplican a todos los productos y servicios ofrecidos por la compafiia a nivel
nacional, asi como a las relaciones comerciales con terceros (prestadores de servicios de

seguros y reaseguradores).

v La Compaiiia, cumplira con lo establecido en la "Ley de Prevencion, Deteccion y

Erradicacion del Delito de Lavado de Activos y del Financiamiento de Delitos", y
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otras leyes de caracter especifico para las compafiias de seguros, para lo cual se
revisara las regulaciones emitidas por los organismos de control Superintendencia

de Bancos y Seguros y la Unidad de Analisis Financiero (UAF).

La compafiia exigira a las areas responsables el cumplimiento de las politicas:
“Conozca a su Accionista, Cliente, Empleado y Prestador de Servicio de Seguros”,
al momento de su vinculacion a la compafia, para lo cual cumplira con los

procesos de Debida Diligencia establecidos en el presente manual.

La Compaiiia, llevara a cabo programas de capacitacion y acciones que desarrollen
una cultura de concienciacion individual y organizacional, orientados a la

prevencion del Lavado de Activos, Financiamiento del Terrorismo y otros Delitos.

La Compafiia, no suscribira polizas al portador, con nombres incompletos, falsos
0 bajo cualquier otra modalidad que encubra la identidad del solicitante de la
poliza, asegurado(s), o beneficiario(s), para controlar esto el area de Operaciones
— Emisién, tanto en lineas comerciales, generales y lineas personales, seguiran el

proceso establecido para vincular clientes (“Debida Diligencia™).

La compafiia, no establecera relaciones comerciales con sociedades o empresas
constituidas al amparo de legislaciones extranjeras que permitan o favorezcan el
anonimato (paraisos fiscales) de los verdaderos propietarios, accionistas o
administradores, incluyendo en esta categoria a sociedades andnimas cuyas
acciones hayan sido emitidas al portador. Este control se lo realizara en base a las

listas de control a las que tenga acceso la compaiiia.
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v La Compaifiia, no entablara ni mantendra relaciones contractuales con Prestadores
de Servicios de Seguros o0 Reaseguros que incumplan los procedimientos de
Prevencién de Lavado de Activos, exigidos por la Superintendencia de Bancos y

Seguros y por la compaiiia.

v La Compaifiia, proporcionara toda la informacion requerida por los Organismos de
Control o juzgados competentes en los tiempos establecidos en la ley, pero
mantendréa la reserva de la informacion reportada. Es decir, este hecho sera solo

de conocimiento del area y funcionarios que entreguen la informacion.

v' Todos los funcionarios y colaboradores de la compafiia, antepondran el
cumplimiento de las normas de prevencién Lavado de Activos, Financiamiento

del Terrorismo y otros Delitos, al logro de las metas comerciales.

DESCRIPCION DE LAS OPERACIONES

En la seccidn de descripcion de operaciones, se detalla las Metodologias desarrolladas e
implementadas por las areas de acuerdo a lo solicitado en la normativa de Gestion de
Riesgos y Prevencion de Lavado de Activos para las areas de Gestién de Riesgos y
Cumplimiento respectivamente, por la Superintendencia de Compafiias, Valores y

Sequros.

Sin embargo, al ser informacion confidencial no puede ser publicada de acuerdo a las
politicas de la compariia aseguradora. Se menciona el item ya que es parte de la estructura

del Manual.
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INDICADORES

Se establecieron indicadores para los procesos mas criticos del area, con la finalidad de

monitorear y controlar su eficiencia y efectividad en la ejecucion.

Nombre: Numero de PEP identificados

Descripcion: El indicador mide el nimero de Personas Expuestas Politicamente
— PEP que son nuevos clientes, esto quiere decir que fueron

ingresados al sistema por primera vez.

Célculo Responsable Frecuencia Meta Cumplimiento
) PEP | Asesor Mensual N/D Al menos un
identificados Comercial evento
Nombre: Porcentaje de PEP actualizados

Descripcion: El indicador mide porcentaje de PEP que fueron analizados en

la base de datos de la compafila y que se requiere su

actualizacién del formulario de PEP.

Calculo Responsable | Frecuencia | Meta Cumplimiento
PEP Oficial de | Mensual Al menos
identificados/Base | Cumplimiento un evento

de clientes

Nombre: Numero de personas ingresadas en el black list

Descripcion: El indicador mide el nimero de personas que son ingresadas en

el black list y que seran reportadas al Comité de Cumplimiento y

al Ente de Control.

Calculo Responsable | Frecuencia | Meta Cumplimiento
> de personas | Oficial de | Mensual Pendiente

ingresadas en el | Cumplimiento Definicién

black list
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Nombre: Porcentaje de cliente reportados al Ente de Control — falso positivo

Descripcion: El indicador mide el porcentaje de clientes reportados al Ente de
Control, una vez realizada la validacion en la base de datos de
clientes, se obtiene los falsos positivos; mismos que son
considerados para el reporte en la estructura ROII.

Calculo Responsable Frecuencia | Meta Cumplimiento

> Clientes falso | Oficial de | Mensual Pendiente

positivo/  Total | Cumplimiento Definicion

Clientes

FLUJOGRAMAS

Revision y monitoreo Black List

CARGOS/ROLES

VERSIGN:001
CODIFICACION: ESTO3-03-01

Proveedor

Entrada

Unidad de eumplimienta

Comité de cumplimiento

Salida

Cliente

—
Departamenta
de amitione:

i -

Revision y manitoreo Black list

1]

Alerias de coincidencia

Livta de aceptados actualizady

Owner: Gerente de frea
Fecha de aprobacidn: MM-AA

Regisiras/ Formuates
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MACROPAOCESD: Gestidn de Dumglimients

PROCESO; Reviskdn y manitane

o Bickiist

VERSION:001

SUBPHOCEIC: CODIFICACION: ESTO3-03-01
CARGOS/ROLES
Proveedor Entrada Unidad de cumplimiento Comité de riesgos Salida Cliente
:
A exgedante RON
B
=3
8 e Bt B‘
5 o o e e » trte de control
= contral
o
E Watriz e riesgn residual
>
2
3
(-4
Owner: Gerente de Area Pig..
Fecha de aprobacidn: MM-AR Formotes z."z
Seguimiento Politica conozca a su cliente
MACROPROCESO: Gestiln de Cumplimiento
PROCISO: Seguimientn pelitics cennses a s clants (VERSION-D01

Seguimiento politica conozca su cliente

Fles de viradacén

ety
sgnficativa de

Buscar s #n o
Intranet

Valigackin en
i sishema SISE

]

Descargar los
files sobcitadas

Sloinioli CODIFICACIGN: ESTO3-03-02
CARGOS/ROLES
Proveedor Entrada Unidad de cumplimienta Operaciones Salida Cliente
[ e
inventaric
actualizads de
[ s ¥

Wiatriz de seguimientn

Unidad e
°| cumplimienta

(Dwner: Gerente de Area

Fecha de aprobacidn: MM-AA

FRepistros, Formatos
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Owner: Gerente de Area
Fecha de aprobacidn: MM-AA

Seguimiento Politica conozca a su APS

MACROPROCESD: Gestidn de Cumpimients.
FROCESD: Sequirients polllica conceca 3 5u AFS VERSIGN-001
Cliir=ii | CODIFICACIGN: ESTO3-03-03
CARGOS/ROLES
Departamento
Froveedor Entrada Unidad de cumplimiento T T Salida Cliente

Jwner: Gerente de Area
secha de aprobacidn: MM-ARA



MACROPROCESC: Gestidn e Cumplimients
PROCISE: Segumiemtn poltics conores 8 s APE VERSIGN:DD1
e CODIFICACION: ESTO3-03-03
CARGOS/ROLES
Proveedor Entrada Unidad de cumplimiento Comité de riesgos Salida Cliente

Comité de
cumplimierto

Inforee de 12 revisiin

Seguimiento politica conozca su APS

Dwner: Gerente de Area Fag
Regiseres Farmates .
Fecha de aprobacidn: MM-AA e

Seguimiento Politica conozca a su empleado

MACROPROCESD: Gestidn de Cumpli
PROCESO: Segumiemo polftics conoaca a ms empleado VERSION:001

SUBPROCESD: CODIFICACION: ESTO3-03-04

CARGOS/ROLES
Proveedor Entrada Unidad de cumplimianto Departamento de RRHH Salida Cliente
o)
Cormitd de _m Feunitn <on la
sumplmierta [ unigad Ue‘
Pl i winulaciin
-]
o
"
@
al
E
o
E
m
H
-]
=
B
m
2
=
g
e
=
%’ Matriz de sequirsienio
S
|
F Tisicos del fi
O
T
[labrar m Comiti de
ecasin "} it
informa de redsién
Jwner: Gerente de frea Pag.
echa de aprobacidn: MM-AA - 7
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Actualizacion de listas propias

MACROPROCESD: Gesticn de Cumplimients

Actualizacion de listas propias

Cargar la lista
con o formate
creada

Publicar fa lista

PROCESO; Actualzacsén de listas proplas VERSION:001
SUBPROCLSD: CODIFICACION: ESTO3-03-05
CARGOS/ROLES
Proveedor Entrada Unidad de cumplimiento Salida Cliente
Uridades de >
negmcio
Latas reservadas

o

Listas resmraadas actalzadss

o Unidades de
negecio

Dwner: Gerente de Area

Fecha de aprobacidn: MM-AA e T ‘ Fi:’:.
Actualizacion Estructura E04
MACEDFIGCESD: Gestitn Se Cumplimients
PROCESD: Estructura EO4 VERSIGN:-001
SR CODIFICACIGN: ESTO3-03-06
CARGOS/ROLES
Proveedor Entrada Unidad de cumplimienta Salida Cliente

Organkme de
contral

Carga de estructura E04

Ustas reservadas

Walidar
estrustors

I

Untas reservadas actualizadas

Unidad de
cumglimisnte

Dwner: Gerente de Area
Fecha de aprabaciin: MM-AA

Pag.
11
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Reporte RESU

MARCED

LSO Gastidn de Cumplimients
PROCESC. Reportes RESL
SUBPROCESD:

VERSION:001

| CODIFICACGN: ESTO3-03-07

CARGOS/ROLES

Proveedor

Entrada

Unidad de cumplimiento

Salida

Reportes RESL

J
L

Manual de carga de estr)

ictura

(>—@

i
E
i

[

Unidad de
cumplimienta

Archiva detalie
Owner: Gerente de Area Pag.
Fecha de aprobacitn: MM-AA (Replstroc/ Farmatas 1
MACROMOCLLD: Gastifn de Cumplimints
PROCESE: Beportes RO WERSION:DT1
Lo CODIFICACION: ESTD3-03-08
CARGOS/ROLES
Proveedor Entrada Unidad de cumplimiento Comité de cumplimiento Salida Cliente
[m _‘]J.,. Y
<anral 41 alerta inususl R
Infustificats
Procesos di monitones:
Revizary
cutir el caso
T
= Pregarar el
g
g
[ =
2 Enviar repore
o ROI al ere de
E contral
Pracesos de manttords
Elabarar
presentaciin ol
camité

Owner: Gerente de Area
Fecha de aprobadién: MM-AA

172

Pag,
1



HISTORIAL DE CAMBIOS

Fecha ) - .
Version Historial de cambios
e
15/05/2016 01 Version Inicial del Documento
02/02/2017 o ) _
02 Actualizacion y mejoramiento de procesos

RESPONSABLES DE LA APLICACION

Responsables de Aplicacion

Cargo Area

. _____________________|
Todos los colaboradores Todas las areas de la compafiia
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Anexo 29. Manual de procesos, politicas y procedimientos de la Unidad de Gestion

de Riesgos.
[Escriba el nombre de la companiia]
Unidad de Gestion Integral de Riesgos
ETAPA CARGO NOMBRE FECHA

ELABORACION | Pasante de Control

REVISION Gerente de Riesgos

APROBACION | Gerente General
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OBJETIVO

Establecer en forma clara y objetiva la organizacion, funcionamiento, seguimiento,
aprobacion y ejecucion de actividades y documentos tratados en el Comité de Gestion de
Riesgos.

Objetivos Especificos

v' Definir las politicas a ser aplicados en la ejecucién del Comité Integral de Gestién
de Riesgos.

v Definicion las funciones y responsabilidades de los integrantes de la Gestion
Integral de Riesgos de la compaiiia Liberty Seguros S.A.

v Definicion el proceso del Comité de Gestion Integral de Riesgos.

v" Describir el proceso y procedimiento de aprobacion de documentos relacionados
a la Gestion Integral de Riesgos, los tipos de documentos que aplica son:

a. Politicas relacionadas a la gestion de riesgos;

b. Manuales de Gestion Integral de Riesgos;

c. Metodologias de trabajo y de gestion de riesgos;

d. Metodologias de evaluacion de riesgos;

e. Procesos y procedimientos;

f. Normativas y Reglamentaciones;

g. Informes para cumplimiento normativo; v,

h. Otros que se genere la Unidad de Gestidn de Riesgos.

ALCANCE

El presente manual forma parte integral del Sistema de Gestion de Riesgos de la compafiia
Liberty Seguros S.A., sera aplicada por todos los integrantes que forman parte de la

gestion de riesgos de la compaiiia.
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MARCO NORMATIVO

Resolucion Junta Bancaria Nro. JB-2011-2066 sobre la Gestion integral y

controles de riesgos.

Resolucion Junta Bancaria Nro. JB-2012-2248 sobre Principios de un Buen
Gobierno Corporativo.

Resolucion Junta Bancaria Nro. JB-2014-3001 sobre Normas sobre clasificacion
y valoracion de inversiones para las empresas de seguros y compafiias de
reaseguros.

Disposiciones de la Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros.
Disposiciones de Casa Matriz.

Proceso de toma de decisiones gerenciales de la empresa.

DEFINICIONES DE ACUERDO AL ENTE DE CONTROL?

Administracion de riesgo: es el proceso administrativo formal para identificar,
medir, controlar y monitorear los distintos riesgos a los que estan expuestas las
empresas de seguros o compafiias de reaseguros, para que con base en esta
informacidn se pueda realizar una adecuada gestion de los riesgos y establecer el

efecto de las contingencias detectadas en el nivel de solvencia.

Evento: Incidente o situacion que ocurre en un lugar particular durante un

intervalo de tiempo determinado.

Evento de pérdida: Son aquellos incidentes que generan pérdidas a las entidades

por riesgos no financieros.

Exposicion: estd determinada por el riesgo asumido menos la cobertura

implantada.

2 Resolucion Nro. JB-2005-834 del 20 de octubre del 2005, Normas Generales para las

Instituc
riesgos.

iones del Sistema Financiero, Titulo X.- De la gestién y administracion de
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Factores de riesgo: Son las fuentes generadoras de eventos que pueden 0 no
generar pérdidas. Estos factores son: el recurso humano, los procesos, la

tecnologia, la infraestructura y los acontecimientos externos.

Gestion de riesgos: accion integral para el abordaje de una situacion de
desastre. Permite determinar los riesgos, intervenir para modificarlos,
disminuirlos, eliminarlos o lograr la preparacion pertinente para responder ante
los dafios que sin duda causaré un determinado desastre. (Ministerio de Salud

Presidencia de la Nacion, s.f.)

Evento de riesgo operativo: es el hecho que puede derivar en pérdidas

financieras para las instituciones controlada.

Proceso: es el conjunto de actividades que transforman insumos en productos o

servicios con valor para el cliente, sea interno o externo.

Proceso critico: es el indispensable para la continuidad del negocio y las
operaciones de la institucion controlada, cuya falta de identificacion o aplicacién

deficiente pueden generarle un impacto financiero negativo;

Cumplimiento: Se refiere a la observacion de las leyes, regulaciones y acuerdos

contractuales a los que los procesos de las instituciones controladas estan sujetos;

Plan de continuidad: estd orientado a asegurar la continuidad del negocio, la

satisfaccion del cliente y la productividad a pesar de eventos inesperados.

Identificacion de riesgo: proceso de encontrar, reconocer y descubrir los riesgos.

Indicador: Es una magnitud cuantitativa o cualitativa utilizada para medir y

comparar los resultados de una variable.
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e Mapa de riesgos: Es una herramienta que permite representar graficamente los
riesgos, indicando el nivel de exposicion a los mismos, en términos de impacto y
probabilidad.

e Riesgo: Cualquier evento futuro e incierto que puede obstaculizar el logro de los
objetivos estratégicos, no financieros y/o financieros de una organizacion (es una

amenaza cuantificada).

POLITICAS

Entendiendo por Politicas aquellos lineamientos generales que orientan la Gestion Integral
de Riesgos, el Directorio ha fijado las siguientes politicas que orientaran la administracion

de los riesgos:

Politicas Generales

e La compafiia impulsara a nivel institucional la cultura en materia de
administracion de riesgos, desarrollando politicas y practicas, generando en sus
funcionarios convencimiento y actitud para administrar los riesgos3 al momento

de desarrollar sus funciones y actividades.

e Enconsecuencia, sera obligacion de todos los empleados de la Compafiia observar
los procedimientos y mecanismos establecidos para la prevencién y control de

dichos riesgos.

3 Todos los tipos de riesgos determinados en la Resolucion Nro. JB-2011-2066.
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Todo proceso de evaluacion y gestion de riesgos debe constar en manuales, que
abarcan las estrategias, politicas, procesos y las metodologias en las cuales se debe
precisar claramente las diferentes etapas de la administracion de riesgo, dichos
manuales deben ser revisados y aprobadas por el Comité de Gestidn de Riesgos y

el Directorio.

El manejo y Gestion de Riesgos de la entidad sera responsabilidad de todos los
funcionarios de la compafiia, sin importar el nivel jerarquico que ocupen dentro de

la organizacion.

Todos los funcionarios y terceros vinculados con la Compafia deberan ser
capacitados sobre el Sistema de Administracion de Gestién Integral de Riesgos
con el objeto de que conozcan, apliquen y respeten los mecanismos que permitan

identificar, evaluar y controlar los riesgos de la entidad.

Todos los procedimientos de la compafiia deberan contar con un estudio y control
de riesgos y los nuevos o los que se modifiquen, tendran un estudio previo de

riesgos.

Serd obligacion de los 6rganos de administracion, de control y de sus demés
funcionarios, asegurar el cumplimiento de las normas internas y externas

relacionadas con la Administracién del Riesgo.
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Es responsabilidad de todos los 6rganos de administracion y de control de la
compafiia y de los demas empleados, asegurar que se acaten las normas
encaminadas a identificar, evaluar, controlar y monitorear los riesgos, con el fin
de garantizar que se cumpla su finalidad y se proteja la imagen y reputacion de la

compafiia, asi como su alta calidad en la supervision.

En caso de detectar deficiencias en los procedimientos, politicas, controles
internos o niveles de tolerancia de los riesgos o cuando ocurran incumplimientos
a los limites, controles o normas, se informara al Comité de Administracion de

Riesgos.

Todos los procesos claves de la compafiia deberan estar documentados,
diagramados, definidos sus objetivos, alcances, documentos de entrada y de salida,
sus politicas, descritas las actividades propias del mismo, asi como definidos los

responsables de cada una de las actividades que hacen parte del procedimiento.

Se debera contar con un mapa de procesos, el cual sera la base y la guia que servira
de herramienta para documentar cada uno de los procedimientos que conforman

dicho mapa.

Los conflictos de interés que se presenten para la recoleccion de informacion,
deberan ser informados a la Gerencia General, quien se encargara de dirimir el

conflicto.

Todos los funcionarios tendran la obligacion de controlar los riesgos de la
Compaiiiay principalmente los relacionados con el area a la cual pertenecen, razon
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por la cual todos los cambios que se generen en sus procedimientos, riesgos o sus
controles, deberén ser notificados de manera inmediata a la Unidad de Gestion de
Riesgos, con el objeto de que ésta proceda nuevamente a evaluar el nivel del
riesgo, dé su concepto con relacion al mismo y se tomen las medidas que el caso

amerite.

La Jefatura de Gestidn de Riesgos debera monitorear todos los riesgos previamente

identificados, evaluados y controlados y que sean inherentes a su actividad.

En la creacién de contratos, productos, procesos, servicios, entre otros, se debera
contar con un estudio previo de riesgos, una vez que las areas técnicas y

comerciales proporciones la informacién para el respectivo analisis.

Se desarrollardn e implementaran planes de contingencia y continuidad del
negocio, de conformidad a las necesidades y tamario de la entidad, para lo cual se
debera desarrollar un Manual que contemple dichos planes, los cuales, deberan

estar probados y aprobados por los miembros del Comité de Gestion de Riesgos.

La compafiia en cumplimiento de las funciones y servicios que le son inherentes
implementara comités que desarrollen actividades de seguimiento, control e
imposicion de sanciones para realizar una gestion integra, eficiente y transparente,
garantizando que los procedimientos relacionados con el Sistema de
Administracion de Riesgos deban ser acatados y puestos en marcha por la totalidad

de los funcionarios de la Compafiia.
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Politicas de las Etapas y los Elementos

En esta parte se detallan las politicas respecto a las etapas y los elementos constitutivos

del Sistema de Administracion Integral de Gestion de Riesgo:

Politicas para la etapa de identificacion

La identificacion de riesgos en los procesos de la compafiia es responsabilidad de
los funcionarios duefios de éstos que se encuentran en la primera linea de defensa,
en coordinacion con la Unidad de Gestion de Riesgo; sin embargo, si algun
funcionario de la compafiia identifica algin evento de riesgo tiene el deber de
informarlo a la Unidad de Gestion de Riesgo quien lo incluira dentro de los riesgos

identificados en el proceso que corresponda.

Para asegurar la identificacion de los eventos de riesgo de los nuevos productos o
lineas de negocio, es obligatoria la participacion de un representante de la Unidad
de Gestion de Riesgo en el proceso de planeacion y desarrollo de los mismos.

La Unidad de Gestion de Riesgo informa a los duefios de proceso los riesgos

identificados en el mismo para su validacion.

Politicas para la etapa de medicidn

La medicion y clasificacion de los riesgos en los procesos de la compafiia, es
responsabilidad de los funcionarios duefios de estos pertenecientes a la primera
linea de defensa, quienes, en coordinacion con la Unidad de Gestion de Riesgos,

efectuaran la valoracién de éstos.
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Politicas para la etapa de control

Todos los funcionarios de la compafiia, deben observar y adoptar las medidas de
control que se establezcan orientadas a prevenir o corregir deficiencias, fallas o

inadecuaciones en las diversas actividades desarrolladas.

La compafiia a través del desarrollo y mantenimiento de sus planes de contingencia

y continuidad establece el fundamento para asegurar la continuidad del negocio.

Es responsabilidad de cada duefio de proceso implementar las acciones
preventivas o correctivas definidas con la colaboracion la Unidad de Gestion de
Riesgos.

Politicas para la etapa de monitoreo

El monitoreo de los riesgos, ha de ser lo suficientemente oportuno como para servir
de alerta temprana, y permitir la aplicacion de medidas para revertir o prevenir

cualquier efecto derivado de la ocurrencia de un evento de riesgo.

Es responsabilidad de los 6rganos de control asegurar el cumplimiento de las
normas relativas a la administracion de riesgo en la compaiiia; para ello, deben
efectuar de manera periddica evaluaciones al Sistema de Administracion de

Riesgos e informar los resultados a las instancias competentes.

El monitoreo de los riesgos identificados en la compaiiia, es responsabilidad de la
Unidad de Gestion de Riesgo, Comité Gestion Integral de Riesgo y Unidad de

Cumplimiento que pertenecen a la segunda linea de defensa.
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Politicas para los elementos del Sistema de Administracion de Riesgos

e Con el fin de mantener informados y actualizados a todos los funcionarios de la
compafiia acerca de los temas relacionados con el Sistema de Administracion
Integral de Gestion de Riesgos y construir entre ellos una cultura de control, la
Unidad de Gestidn de Riesgo debe disefiar y dictar programas de capacitacion por

lo menos una vez al afio.

e La Unidad de Gestion de Riesgo debe disefiar y elaborar un reporte periodico que
contenga el perfil de riesgo residual de la compariia con destino al Comité de

Gestion Integral de Riesgo y posteriormente al Directorio.

e Las demas politicas asociadas a cada tipo de riesgos se encuentran detalladas en

cada uno de sus Manuales.

DESCRIPCION DE LAS OPERACIONES

En la seccién de descripcion de operaciones, se detalla las Metodologias desarrolladas e
implementadas por las areas de acuerdo a lo solicitado en la normativa de Gestion de
Riesgos y Prevencion de Lavado de Activos para las areas de Gestién de Riesgos y
Cumplimiento respectivamente, por la Superintendencia de Compaiiias, Valores y

Sequros.

Sin embargo, al ser informacion confidencial no puede ser publicada de acuerdo a las
politicas de la compafiia aseguradora. Se menciona el item ya que es parte de la estructura

del Manual.

INDICADORES
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Se establecieron indicadores para los procesos mas criticos del area, con la finalidad de

monitorear y controlar su eficiencia y efectividad en la ejecucion.

Nombre: NUmero de riesgos identificados

Descripcion: El indicador mide el nimero de riesgos que han sido identificados
por las areas de la compaiiia.
El analisis y detalle de este indicador es importante para el reporte
mensual y trimestral al ente de control, ya que es el punto de partida
para la gestion de riesgos.

Calculo Responsable Frecuencia Meta Cumplimiento

¥ de eventos de | Jefes de area Mensual N/D Al menos un

riesgos* evento

Nombre: Numero de riesgos con modelo de medicion

Descripcion: El indicador mide el nimero de riesgos que han sido
implementados y que disponen de modelos de medicion con el fin
de poner medidas basadas en procesos actuariales, procesos
escolasticos 0 modelos probabilisticos.

Calculo Responsable Frecuencia Meta Cumplimiento

> de riesgos con | Jefe de riesgos | Trimestral Al menos un

modelos de evento

medicion

Nombre: NUmero de documentos aprobados en la gestion de riesgos

4 Sumatoria de todos los eventos de riesgos identificados en la compaiiia.
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Descripcion: El indicador mide el niumero de documentos aprobados por el
comité de gestion de riesgos y desarrollados por la Unidad de
Gestion de Riesgos.
El objetivo del indicador es llevar un control de los documentos
que fueron desarrollos, con la finalidad de reportar en el informe
semestral al ente de control la gestion realizada por la Unidad.

Calculo Responsable | Frecuencia | Meta Cumplimiento

¥ de documentos | Comité de | Semestral Al menos un

aprobados Gestion de documento
riesgos

Nombre: Porcentaje de riesgo inherente

Descripcion: El indicador mide el porcentaje de riesgo inherente de la compafiia,
este indicador tiene como objetivo dar a conocer el nivel inicial de
exposicion de la compaiiia antes de controles.

Calculo Responsable Frecuencia Meta Cumplimiento

Probabilidad  x | Jefe de Riesgo | Mensual Pendiente

Impacto Definicion

Nombre: Porcentaje de riesgo residual

Descripcion: El indicador mide el porcentaje de riesgo residual de la compafiia,
este indicador tiene como objetivo dar a conocer el nivel de
riesgos de la compafiia una vez establecido e implementado
controles para su mitigacion.

Calculo Responsable | Frecuencia | Meta Cumplimiento

Riesgo Inherente | Jefe de Riesgo | Mensual Pendiente

— efectividad de Definicion

controles
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FLUJIOGRAMAS

Gestion de eventos de riesgos

MACROPROCIS: Gestidn de Riegas
PROCLSO: Gextidn de eventos de Alesgn
SUBPROCESC: Gestién por Procesay

VERSIGN:001
CODIFICACION: ESTD1-D2-02

CARGOS/ROLES

Proveedor

Entrada

Unidad de Riesgos

Primera linea de defensa

Salida

Cliente

m

[

Identiticar y

Primers ines de
deferas

GestiGn de cventos de Ricsgo

Hallazgan de ausdtaria,

Problemas sctusles o
Propemstas de mejora

revisar evento
deriesgo

Tipicar el
ewentn de riesgo |

evenio &t fiesgo

Pissennazidn de esgpos

Matriz de rimsgn

Primera livea S
Tl derensa

Dwner: Gerente de firea

— Pag.
Fecha de aprobacitn: MM-AR (mplstref o 115
MACROSROCLSD: Gestidn ce Resges
PROCLSG: Gestién de evenin de Riesge VERSKIN:DDL
SUBPRCCESD: Gestidn por Procesos. CUD|F|CA.C|0N: EST03-01-01
CARGOS/ROLES

Proveedor

Entrada

Unidad de Riesgos

Primera linea de defensa

Salida

Cliente

Gestidn de eventos de Riesgo

estrategla de
eventes de

)

Documentas o
et e resga [

Planificacién de estrategia de respuesta al riesgo
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MACROPROCESD: Gestion de Resgos
PROCES0; Planificaciin de extrategias e respuesta Hiesgo
SUBFROCT SO

VERSION:D01
CODIFICACION: ESTO3-01-02

CARGOS/ROLES

Proveedor

Entrada

Primera linea de defensa

Primera linea de defensa

Salida

Cliente

Iduntificar iox.

mera linea de
defensa

Planificacién de estrategias de respuesta al riesgo

|_B|
.

Matriz de Riesgos

cantroles

wxistentes

abcear
pecutar planes

hsticar los

B

everton de

Prirara Fnea de
Bl detensa

e mejors [
Regporte de estrategias
Eenbiar el
z
Owner: Gerente de Area g
Fecha de aprobacidn: MM-AS Seplimel n
Control y monitoreo de riesgo
MACROPROCESO: Gestidn de Riesgos
PROCESO: Control y menitaren de riesgas VERSION:001
LT EEETL CODIFICACION: EST03-01-03
CARGOS/ROLES
Proveedor Entrada Unidad de riesgos Primera linea de defensa Salida Cliente

Primers linea de
detensa

monitoreo de Riesgos

Control

deislan

Flan de mejora

Actusliar la

Justificar
i rto

Proponer nueva
fecha de.
cumlimiento

Planificacidn de|
eventos de

B

evaluacitn del
riesge

Matriz de riesge residual

primera linea ce
defersa

Owner: Gerente de Area
Fecha de aprobacién: MM-AA.

Reporte a organismos de control
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MACROPROCES!
PROCESD: Reporte
SUB

O iesgos
nes de control VERSION:001
CODIFICACION: EST03-01-04

P

Oficio & informe

CARGOS/ROLES
Proveedor Entrada Unidad de riesgos Salida Cliente
Organismo &
=
Plan de mejora

=

£

=]

o

]

o

n

=]

E

=

& —
5 & (

m * =| Ente ge cortrol
o

: | i
a

(]

x

dwner: Gerente de Area
‘echa de aprobacdn: MM-AA

Registras/ Formates

HISTORIAL DE CAMBIOS

e

Fecha

22/03/2017

Version

01

Historial de cambios

Version Inicial del Documento

RESPONSABLES DE LA APLICACION

Responsables de Aplicacion

Cargo

Todos los colaboradores

Area

I N ——— NN  ———————
Todas las areas de la compafiia
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Anexo 30. Manual de procesos, politicas y procedimientos de la Unidad de Asesoria

Juridica.
UNIDAD DE ASESORIA LEGAL
ETAPA CARGO NOMBRE FECHA
5
ELABORACIO
N Pasante de Control
REVISION Gerente de Cumplimiento
APROBACION | Gerente General
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OBJETIVO

El presente Manual tiene como objetivo general determinar de manera sencilla, clara,
especifica y ordenada los procesos y procedimientos para la ejecucion de la Unidad de

Asesoria Juridica.

Objetivos Especificos

e Orientar de manera practica al personal en la funcionalidad y actividades de la
Unidad de Asesoria Juridica.

e Contar con un documento que facilite las labores de induccién, evaluacion y
control interno; asi como también la responsabilidad que tiene cada uno de los
actores en el desarrollo de la Unidad de Asesoria Juridica.

e Cumpliry hacer cumplir las disposiciones relacionadas a leyes y normas juridicas

emitidas por el Ente de Control y Casa Matriz.

ALCANCE

El presente Manual de “Gestion Juridica”, es aplicado en todas las areas que requieren
asesoria juridica, asi como también relaciones legales que tiene o tendréa la compafiia con

clientes y/o proveedores.

MARCO NORMATIVO INTERNO Y LEGAL

e Disposiciones de la Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros.
e Disposiciones de Casa Matriz.

e Proceso de toma de decisiones gerenciales de la empresa.
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DEFINICIONES DE ACUERDO AL ENTE DE CONTROL?®

Anexo a la pdliza béasica: es una enmienda a una poéliza que aumenta o disminuye
la cobertura del seguro.

Broker: persona que desempefia el papel de intermediacion entre el cliente y la
aseguradora.

Asegurado: es la persona qué mediante el pago de la prima, tiene derecho al pago
de las indemnizaciones de acuerdo a lo establecido en el contrato de seguro.
Asegurador: persona que asume la cobertura del riesgo.

Beneficiario: es la persona fisica 0 moral que es asignada por el asegurado para
recibir los beneficios de la pdliza de seguro.

Cobertura: alcance de la péliza que desea asegurar.

Contrato de Seguros: es el documento mediante el cual el asegurado se obliga al
pago de la prima para poder tener derecho al pago por parte de la aseguradora de
las indemnizaciones a consecuencia de pérdida o dafio que estan dentro de la
cobertura.

Indemnizacion: son los pagos que realizan las aseguradoras a sus asegurados por
los dafios o perdidas en sus bienes asegurados.

Reclamos administrativos: son casos de indemnizaciones no pagadas que caen en
un proceso juridico y que son resueltas conjuntamente entre la compafiia,
asegurado y Ente de Control.

Contrato: documento en el cual se refleja los acuerdos y resoluciones establecidas
entre cliente y/o proveedores y la compariia aseguradora.

Gestidén documental: organizar, administrar y archivar los documentos generados

por las diferentes areas en un centro integral tanto fisico como digital.

® Resolucion Nro. JB-2005-834 del 20 de octubre del 2005, Normas Generales para las

Instituc
riesgos.

iones del Sistema Financiero, Titulo X.- De la gestién y administracion de
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POLITICAS

Las politicas establecidas por la compafiia con lo relacionado a la asesoria juridica, asi
como sus actualizaciones, deberan ser comunicados a los funcionaros y colaboradores de

la compafiia.

e Lasdisposiciones legales referentes al sigilo y reserva de la informacion no seran
un impedimento para el cumplimiento de este Manual, siempre y cuando la
informacion sea requerida por las autoridades competentes, segun lo dispuesto en
las leyes ecuatorianas, y en especial las dictadas por los Organismos de Control y
autoridades judiciales.

e Establecer directrices orientadas a prevenir y mitigar el riesgo de que los productos
que ofrece la compafiia sean utilizados de manera ilegal.

e Las politicas aplican a todos los productos y servicios ofrecidos por la compafiia a
nivel nacional, asi como a las relaciones comerciales con terceros (prestadores de
servicios de seguros y reaseguradores).

e Los contratos para clientes y/o proveedores deben tener autorizacion por escrito
del gerente del area correspondiente para dar inicio al proceso.

e Las solicitudes para dar soporte y asesoria juridica se daran respuesta maxima en
48 horas dependiendo el tipo de tramite.

e Los procesos administrativos seran analizados en un tiempo no mayor a 5 dias
laborables, una vez entregada el expediente al area legal. Posteriormente se emitira
informe con las acciones a seguir la Gerencia correspondiente.

e Todos los procesos y tramites legales deberdn tener la sumilla del abogado
encargado del tramite y la firma del Gerente Legal, Cumplimiento y Riesgos.
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DESCRIPCION DE LAS OPERACIONES

De acuerdo a lo establecido en el Mapa de proceso de la compaiiia, el area de asesoria
juridica actualmente cuenta con dos sub-areas que se dedican: 1) Analisis del

requerimiento legal y 2) Contestacion de solicitudes.

La primera es la encargada de receptar casos de procesos administrativos, contratos y
elaboracion de informes internos y externos; en cambio, la segunda se encarga de
responder solicitudes o asesoria sobre temas juridicos a las areas que lo requieran, asi

como también de contestar la solicitud de informacion al Ente de Control.

En el punto 8, se describen los flujogramas de cada uno de los procesos que desarrolla el

area de asesoria juridica.

INDICADORES

Se establecieron indicadores para los procesos mas criticos del area, con la finalidad de

monitorear y controlar su eficiencia y efectividad en la ejecucion.

Nombre: NUmero de contratos firmados

Descripcion: El indicador mide el nimero de contratos que fueron revisados,
analizados y firmados por el area juridica, este indicador nos
permite analizar la productividad del &rea en cuanto a la
elaboracion de contratos.

Caélculo Responsable Frecuencia Meta Cumplimiento

> contratos | Abogado Mensual Pendiente

firmados Definicién
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Nombre: NUmero de reclamos administrativos resueltos

Descripcion: El indicador mide el nimero de reclamos administrativos que han
ingresado al area legal y han sido tramitados y resueltos por el area.

Calculo Responsable Frecuencia Meta Cumplimiento

z procesos | Abogado Mensual Pendiente

administrativos Definicion

Nombre: Porcentaje de reclamos administrativos favorables

Descripcion: El indicador mide el porcentaje de reclamos administrativos que
fueron resueltos satisfactoriamente; esto quiere decir, que tienen
un resultado favorable para la compafiia.

Célculo Responsable | Frecuencia | Meta Cumplimiento

> reclamos | Abogado Mensual Pendiente

administrativos Definicion

favorables/ X total
de reclamos

administrativos
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FLUJOGRAMAS

Contratos con proveedores externos

MACROPROCESD: Gestide de Legal
PROCESO: contratos con proveedornes EXEmos
SUBPROCESD:

VERSION-001
CODIFICACION: SOPDL-03-01

CARGOS/ROLES

Proveedor

Entrada

Areas

Gerencia Financiera
Interesadas

Departamento legal

Gerencia General Salida

Cliente

Contratas a proveedores

1 ]

propusts

J’ Reumar sl

Lienar los datos
¥ documentos
Pabitantes

Emviar una

copia
provedar

Cnviar uny
enpisal doto,
lngal

Walidacien en

#l sistema SISE .

tmerimi )
topiss

Firrear las 3
cngias

Enviar s 3
copia al

usuaria

[R5

1T

Aprovacion del conty

Owner: Gerente de frea
Fecha de aprobacidn: MM-AA

Regisiros/ Formatos

Fa-
12

196




Reclamos administrativos

MACROPROCESD: Gestién de Legal
PRIOCESO: CONIT00S LN DIOVESDONES EANETNOS
SUBPROCESO:

VERSION:001

ortes ROII

CODIFICACION: SOPO1-03-02
CARGOS/ROLES
Proveedor Entrada Departamento legal Salida Cliente
D .
oo o gerente
legal
Oficia con motificacian S la SBS
= D
:: Apeacin
#
N
g o
(-3
thbarar |]
e mests mars >
Juibcio adeinirativg
Owner: Gerente de Area Pag
Fecha de aprobacién: MM-AA 7 12
MACROPROCESD: Getides de Legal
PRIOCESD: COAMTItos con praveederes exiernas VERSIGIN:001
“LTILEETS CODIFICACION: SOP01-03-02
CARGOS/ROLES
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Revision y monitoreo de resoluciones de la SCVS

MACROPROCESD: Gestide de Legal
PROCESD: Rewisidn y manitores de ressluciones de 2 535 VERSION:00L
SAERHOLESEE CODIFICACION: SOPI1-03-03
CARGOS/ROLES
Proveedor Entrada Departamento legal Salida Cliente

Ty
Sparintendancia »
\_ |

Nuevas Fesolliciones emitidas

Reportes ROII

]

NuEvas resolugiones

-~ =

P - .
Enviar &l denp. | Departamentn
Iegal las o -
egal
] A
) S,

Owner: Gerente de Area
Fecha de aprobacitn: MM-AR

| Begisfras/ Farmatas o

HISTORIAL DE CAMBIOS

Fecha . ) ) )
Version Historial de cambios

e
01/05/2017 01 Version Inicial del Documento

RESPONSABLES DE LA APLICACION

Responsables de Aplicacion

Cargo Area

- _____________________________________|
Todos los colaboradores Todas las areas de la compafiia

198



Anexo 31. Analisis Causa — efecto de la Unidad de Cumplimiento

Falta de compromiso

Desconocimiento
Cargalaboral <——— Falta de comunicacié n-————

Falta de motivacion Sistema de gestion

Documental
Falta de capacitacion Costos altos
Priorizacion otras Demora en -

actividades implementacion

Falta de apoyo de la

Limitado acceso
gerencia

Procesos no alineados

al sistema de gestion
documental

Metodologias no
ocializad

Poco asignacion de

presupuestos
Nuevo enfoque

estratégico >

No asignaciéon de nuevos
recuros humanos

Proveedor extemno
para implementacion

Choque con
metodologia LMS
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Anexo 32. Analisis Causa — efecto de la Unidad de Gestion de Riegos

No pose sistema de

Falta de compromis :
riesgos

_—
Falta de interesen
conocer

Matriz de riesgo

Exceso de trabajo Manual

Priorizacion de otras Desconocimiento de

actividades ingreso de datos
Deconocimiento de Area no priorizada
sus funciones en
riesgos Costo elevado de

Falta de apoyo de las
gerencias

sistema Desconocimiento

metodologia de riesgos
y procesos

Poca asignacion de
presuluesto

Poca capacitacion de metodologi

Areanueva

Metodologia nueva para
implementar

Dependencia de
consultor extemno

Personalno tiene cultura de———,
riesgos

Cuenta con un solo
recurso

Dificultad al alinear
metodologia con CM No asignacion de

nuevos recursos
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Anexo 33. Analisis Causa — efecto de la Unidad de Asesoria Juridica

Desconocimiento
de proceso de
asesoria
Procesos manuales

Falta de
capacitacién en

temas legales No dispone de

. . sistema de contratos
Involucramiento de varias

gerencias en la aprobacion

Elevada carga laboral

Burocracia y procesos

manuales

Modelos de contratos no
estandarizados

Desorganizacion al solicitar

asesoria Pérdida de documentacion

Poco tiempo para

revision No asignacion de

recursos
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