PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

LEVANTAMIENTO Y MEJORAMIENTO DE PROCESOS DE LA
UNIDAD DE NEGOCIO DE VIDA Y ASISTENCIA MEDICA DE LA
EMPRESA INTEROCEANICA DE SEGUROS Y REASEGUROS C.A.
UBICADA EN LA CIUDAD DE QUITO

DISERTACION DE GRADO PREVIA LA OBTENCION DEL TiTULO
DE INGENIERIA COMERCIAL

ANDREA SOFIiA PALACIOS HIDALGO

DIRECTOR: ING. FABIAN CUEVA

QUITO, 2010



DIRECTOR DE DISERTACION:

Ing. Fabian Cueva

INFORMANTES:
Ing. Ivan Rueda

Ing. Francisco Maldonado

i



DEDICATORIA

Este trabajo representa la finalizacion de mi primera etapa como estudiante, dejando muchas
expectativas y a la vez nuevos y grandes retos para mi. Estoy consciente que este solo es el
principio de un largo camino de profesional, y el primer paso de ser un ente productivo para la

sociedad.

Siempre llevo conmigo la premisa de “que el que mas sirve, mas gana”, que no es lo importante
esperar y recibir, sino dar y compartir. Espero llevarme las mejores memorias, herramientas y

ensefianzas para labrar un futuro mejor para mi familia, para mi pais, y por ende para mi.

Quiero dedicar este trabajo primeramente a Dios por todos los milagros que ha hecho en mi vida y
por hacer cada dia y cada persona en mi camino uno de ellos. Le dedico este trabajo a mi familia, a
mi Papa que es mi soporte principal no solo en este trabajo, sino el pilar de mi vida y de mi
corazén, a mi Mama que ha sido una inspiracion de lucha y coraje, que me ha ensefiado a ser
13 2 M : : r . .

macha” y sentirme triunfadora en la vida por mas adversas que sean las circunstancias, ambos me
ensefiaron que no importa cudnto tengas, sino cuanto vales, y eso me convirtié en la persona

valiosa y humilde que soy ahora.

A mis fiafitas: Naty que ha sido un ejemplo de trabajo y de persona para mi, Lore mi chiquita que
siempre estan pendiente de todo lo que hago, lo malo y lo bueno atin mas, y la Bebé por regalarnos
ese pedazo de alegria y ternura.

Finalmente, le dedico este trabajo a mis abuelitos Papi Gali y Mami Loli por todas sus ensefianzas
y el amor que me dejaron, son mi amor eterno e inolvidable, y a la abuelita Blanquita por los

animos de siempre. A todos los llevo en lo mas profundo de mi corazon.

Andpreita Palacios H.

i1



AGRADECIMIENTO

Mi carrera universitaria no hubiera logrado culminar con éxito sin mi familia, que me brindaron el
apoyo, los recursos y hasta sus manos, si hubieran sido necesarias. Gracias otra vez por su amor y

su apoyo incondicional. Los amo mucho.

A mi Universidad, a su prestigiosa Facultad de Ciencias Administrativas y Contables
Administracion, a la cual comencé a pertenecer desde aquel dia en que alcance a ver mi nombre en
lo mas arriba de Ia lista de aceptados, y cuando no me podia quitar la sonrisa de la cara, y ahora, es
cuando revivo esa emocion vivida, mirando atras con la satisfaccion del deber cumplido pero con
muchas ansias y expectativas en el futuro que no me espera, sino al futuro al que me dirijo con

mucho para dar.

A todas las personas de la Facultad especialmente a Ivan Rueda, Wendy Coba y Fabian Cueva

quienes me motivaron guidndome en cada paso de este proceso.

Quiero agradecer a mis dos bebés y sus familias: Monesca, la U no hubiera sido 1o mismo sin ti!!
Gracias por todo, gracias por ser una de las personas que mas cerca siento de mi aunque este mas
lejos, desde ese primer dia que te sentaste delante de mi y me hiciste la conversa, fuimos
inseparables. Y a mi Paty... Siempre con esta chiquita mimada, gracias!! Titi, Danilo, Chaleca,
crecimos juntos aprendiendo a ser sefiores y sefloras responsables y trabajadores, de todos aprendi

un poco.

A personas muy especiales en mi corazén con los que he compartido mis dias buenos, los no tan
buenos, mis preocupaciones, mis alegrias, mis logros y mis fracasos: Andrés, mi beba y su linda
familia, gracias por tus palabras de animo, a la Cococha Belén por siempre preocuparte por mi y
ser una amiga siempre, al Joven Magu por estar siempre pendiente de todos. A my best friends in
the whole world Dave & Miki Norofa y su maravillosa familia. A mis amigas Angie, Maria

Augusta y Conny por ser simplemente las mejores.

Gracias a todos por quererme como soy, por resaltar mis virtudes y también pero ensefiarme a

aprender de mis errores. Dios los bendiga.

Andpreita Palacios H.

v



INDICE

INTRODUCCION, 1
1  ANALISIS SITUACIONAL, 3

1.1 ANALISIS GENERAL, 3
1.1.1 Del Seguro, 3
1.1.1.1 Funcionalidad del Seguro, 3
1.1.1.2 El Contrato de Seguro, 3
1.1.2 Seguros de Personas, 11
1.1.2.1 El Seguro de Vida, 12
1.1.2.2 El Seguro de Asistencia Médica, 12
1.2 ANALISIS EXTERNO, 13
1.2.1 Analisis Politico-Legal, 13
1.2.2 Analisis Socio Econémico, 15
1.2.3 Analisis de la Competencia, 20
1.2.3.1 Ranking Seguin Datos de la Superintendencia de Bancos, 20
1.2.3.2 Las Empresas de Medicina Prepagada, 23
1.3 ANALISIS INTERNO, 25
1.3.1 Historia, 25
1.3.2 Mision, 26
1.3.3 Vision, 26
1.3.4 Valores, 27
1.3.5 Reaseguradores, 28
1.3.6 Productos, 29
1.3.7 Analisis FODA, 29
1.3.8 Estructura Organizacional, 30
1.3.8.1 Unidad de Vida y Asistencia Médica, 30
1.3.9 Infraestructura, 31
1.3.10 Sistemas, 31
1.3.11 Recursos Humanos, 31
1.3.12 Recursos Financieros, 32

2 LEVANTAMIENTO DE PROCESOS, 36

2.1 (QUE ES UN PROCESO?, 36
2.1.1 Gestion por Procesos, 39
2.2 MAPEO DE PROCESOS 41
2.3 LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACION, 45
2.3.1 Metodologia para el Levantamiento de la Informacion, 46
2.3.2 Diagramas de Flujo, 47
2.4 ANALISIS DE VALOR AGREGADO, 50
2.4.1 Procesos que Generan Valor, 51



vi
3 PROCESOS MEJORADOS, 62

3.1 MEJORAMIENTO DE PROCESOS, 64
3.1.1 Concepto, 64
3.1.2 Actividades Basicas de Mejoramiento, 66
3.2 MEJORAMIENTO DE PROCESOS DE LA UNIDAD DE NEGOCIO DE
VIDA Y ASISTENCIA MEDICA, 69
3.2.1 Clientes de la UN, 71
3.2.1.1 Necesidades de los Clientes, 72
3.2.2 Mapeo de Procesos Propuesto, 73
3.3 CARACTERISTICAS POR PROCESOS, 74
3.4 PLANES DE MEJORAMIENTO, 77
3.4.1 Identificacion de Oportunidades de Mejora, 77

4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES, 104

4.1 CONCLUSIONES, 104
4.2 RECOMENDACIONES, 105

BIBLIOGRAFIA, 108

ANEXOS, 110



RESUMEN EJECUTIVO

Interocednica C.A. Seguros y Reaseguros, tiene como vision establecerse como lider en el
mercado asegurador, creando compromiso, desarrollo en nuestro equipo y satisfaccion en
los clientes, con altos estandares de servicio. En el area de seguros, estos estandares se
cuantifican de manera directa en el tiempo de ciclo de los procesos y calidad del servicio
percibido con lo que se responda de manera inmediata a los compromisos adquiridos y

requerimientos continuos de los clientes.

El presente estudio se inicia con un andlisis interno y externo de la compaiia y la unidad
de negocio estudiada, posterior a ello se realiza un levantamiento de la informacién de los
procesos usando técnicas como la observacion, la exploracién, con los directos
responsables y ejecutores de los mismos con el fin de recabar la informacién mas
fidedigna. Posterior a ello, luego de un andlisis exhaustivo de los procesos actuales
mediante el método de valor agregado, se propone un manual de procedimientos
conjuntamente para la empresa realizando un analisis comparativo con los procesos

anteriores.

El proyecto en este documento descrito, desarrolla y presenta una propuesta innovadora y
convincente que permita mejorar de manera tangible los procesos de la Unidad de Negocio
de Vida y Asistencia Médica de Interoceanica C.A.; aportando seguridad, eficiencia y

agilidad a cada uno de los servicios ofertados.
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INTRODUCCION

El campo de los Seguros es un giro de negocio muy amplio debido a los distintos ramos
que lo conforman, caracteristicos de una esencia netamente financiera, las predicciones de
los resultados en seguros se realizan con solidos sustentos matematicos y técnicos puros.
Sin embargo, mas alla de la adecuada aplicacion de la técnica y las finanzas, el mercado de
Seguros actual exige por parte de sus clientes, una efectividad y un tiempo de ciclo lo mas
reducido posible que ofrezca respuesta inmediata a los requerimientos realizados, asi como
un cumplimiento cabal y sin errores de los compromisos que como empresa de Seguros se
asume al emitir una poliza que constituye un contrato, cuyo incumplimiento puede traer

incluso repercusiones legales graves, sin contar con el prestigio del mercado.

Historicamente en Interoceanica C.A. Seguros y Reaseguros, los principales clientes de la
Unidad de negocio en mencion; Vida y Asistencia Médica, eran empresas del sector
publico que entraban a ser parte de la cartera de la compainia mediante licitaciones, pero
debido a la nueva regulacion de este gobierno estos clientes han tenido que migrar sus
cuentas a aseguradoras del Estado, lo que centra el mercado objetivo en el sector
netamente privado y a las asociaciones conformadas por los funcionarios en el sector
publico, esto a su vez, obliga a la compaiiia a ser mucho més competitiva en el servicio
otorgado en el cliente, este servicio, en el area de seguros, se cuantifica de manera directa
en el tiempo de ciclo de los procesos y calidad del servicio con lo que se responda de
manera inmediata a los compromisos adquiridos y requerimientos continuos de los

clientes.
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Cabe recalcar, que los clientes potenciales de la Unidad de Negocio de Vida y Asistencia
Médica de Interocednica de Seguros y Reaseguros C.A. lo constituyen los broker asesores
de seguros, quienes analizan diferentes propuestas entre varias aseguradoras y empresas de
medicina prepagadas, y muchas veces sus decisiones de compra no se basan inicamente en
tasas preferenciales en la fijacion de primas, ofertas sustanciosas o beneficios adicionales;
definitivamente un factor de alta ponderacion en la decisiéon de compra lo constituye la
calidad del servicio por la que cada empresa se caracteriza, esto en términos de eficacia y
eficiencia. Por lo que, la necesidad del planteamiento la propuesta y posterior ejecucion de
un mejoramiento de procesos que permita obtener un progreso tangible en el servicio

percibido, se vuelve emergente.

La reduccion de la burocracia, maximizacion de la efectividad del equipo, minimizacién de
tiempo y de recursos son solo algunos de los beneficios que el mejoramiento de procesos
aportard a la unidad de negocio, y que en el futuro, claramente se reflejara en la
competitividad frente a otras empresas similares, esto a los ojos de los nuestros clientes

potenciales.

Evidentemente, la organizacion funcional no va a ser eliminada. Una organizacion posee
como caracteristica basica precisamente la division y especializacion del trabajo, asi como
la coordinacion de sus diferentes actividades, pero una vision de la misma centrada en sus
procesos permite el mejor desenvolvimiento de los mismos, asi como la posibilidad de
centrarse en los receptores de los outputs de dichos procesos, es decir en los clientes. Por

ello, tal vez la gestion por procesos es un elemento clave en la Gestion de la Calidad.



1 ANALISIS SITUACIONAL

1.1 ANALISIS GENERAL

1.1.1 Del Seguro

A continuacion se analizara algunos aspectos generales del seguro:

1.1.1.1 Funcionalidad del Seguro

El seguro en todas partes del mundo, tiene una doble funcién, la
econdmica y la social: La funcién econdémica elimina la incertidumbre
economica sobre el futuro logrando aumentar la eficiencia, estabiliza
la riqueza, combate la pobreza y estimula el ahorro. En cambio, la
funcion social: estimula la prevision, contribuye con el mejoramiento
de la salud.'

1.1.1.2 El Contrato de Seguro

El contrato de seguro es el medio por el cual el asegurador se obliga,
mediante el cobro de una prima, a resarcir de un dafio o a pagar una suma

de dinero al verificarse la eventualidad prevista en el contrato.”

" GARRIDO Y COMAS, J. J. (1985). Tratado General de Seguros. Madrid: Ed. Consejo General de
Agentes y Corredores de Seguros de Espafia.

> LATORRE LLORENS, L. (1998). Teoria del Riesgo y sus aplicaciones a la empresa aseguradora.
Madrid: Ed. Fundacion Mapfre Estudios.
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El contratante o tomador del seguro, que puede coincidir o no con el
asegurado, por su parte, se obliga a efectuar el pago de esa prima, a
cambio de la cobertura otorgada por el asegurador, la cual le evita
afrontar un perjuicio econdémico mayor, en caso de que el siniestro se

produzca.

El contrato de seguro es consensual; los derechos y obligaciones
reciprocos de asegurador y tomador, empiezan desde que se ha
celebrado la convencion, atn antes de emitirse la «polizay o
documento que refleja datos y condiciones del contrato de seguro.’

Al realizar un contrato de seguro, se intenta obtener una proteccion

economica de bienes o personas que pudieran en un futuro sufrir dafios.

Elementos del Seguro

Los elementos del contrato de seguro son los siguientes:

« Lapoliza
« El interés asegurable
+ Elriesgo asegurable
« Laprima

« La obligacion del asegurador a indemnizar

3 GARRIDO Y COMAS, J. J. (1985). Op. Cit.



La pdliza de seguro

La poliza es el instrumento escrito en el cual constan las condiciones del
contrato. Aunque no es indispensable para que exista el contrato, la
practica aseguradora la ha impuesto sin excepciones. La poéliza es el
documento principal del contrato de seguro, en donde constan los
derechos y obligaciones de las partes, es un documento privado redactado
en varios folios. Las condiciones generales estan impresas, mientras las

condiciones particulares estan normalmente mecanografiadas.”

El interés asegurable

Por interés asegurable se entiende la relacion licita de valor econdmico
sobre un bien. Cuando esta relacion se halla amenazada por un riesgo, es

un interés asegurable.

En general se pueden asegurar todas las cosas corporales (coches,
viviendas, negocios, etc.) e incorporales (perjuicios economicos,
paralizacion de actividad, etc.) Ademaés se puede asegurar la vida y el

patrimonio.

Para que la cosa sea susceptible de ser asegurada debe cumplir con los

siguientes requisitos:

* LOPEZ A., Pablo y MERINO A., Vicente. [http://www.uned.es/dpto.yc/asignaturas/425162/425162.htm].
Teoria General del Seguro.



* Debe tratarse de una cosa corporal o incorporal.

* La cosa debe existir al tiempo del contrato, o al menos al tiempo en

que empiecen a correr los riesgos.

¢ La cosa debe ser tasable en dinero.

* La cosa debe ser objeto de una estipulacion licita.

* La cosa debe estar expuesta a perderse por el riesgo que corre el

asegurado.

A contrario sensu, no se pueden asegurar:

* Los riesgos especulativos (precepto bésico: "La indemnizacién no

constituye ganancia'.

* Los objetos del comercio ilicitos.

* Las cosas en donde no existe un interés asegurable.

El riesgo asegurable

Es un evento posible, incierto y futuro, capaz de ocasionar un dafio del

cual surja una necesidad patrimonial. El acontecimiento debe ser
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posible, porque de otro modo no existiria inseguridad. Lo imposible no
origina riesgo. Debe ser incierto, porque si necesariamente va a ocurrir,

nadie asumiria la obligacion de repararlo.

Sin riesgo no puede haber seguro, porque al faltar la posibilidad de que
se produzca el evento dafnoso, ni podra existir dafio ni cabra pensar en

indemnizacion alguna.’

El riesgo presenta ciertas caracteristicas que son las siguientes:

« Es incierto y aleatorio
« Concreto

« Licito

En el contrato de seguro el asegurador no puede asumir el riesgo de una
manera abstracta, sino que este deber ser debidamente individualizado,
ya que no todos los riesgos son asegurables, es por ello que se deben

limitarse e individualizarse, dentro de la relacion contractual.

La prima

La prima es otro de los elementos indispensables del contrato de
seguro. Es el costo del seguro, que establece una compafiia de
seguros calculada sobre la base de calculos actuariales y estadisticos
teniendo en cuenta la frecuencia y severidad en la ocurrencia de

> GUARDIOLA, Antonio. (2001). Manual de introduccién al seguro. Madrid: MAPFRE.



eventos similares, y excluyendo los gastos internos o externos que
tenga dicha aseguradora.

La obligacion del asegurador a indemnizar

Este elemento resulta trascendente porque representa la causa de la
obligacion que asume el tomador de pagar la prima correspondiente.
Debido a que este se obliga a pagar la prima porque aspira que el
asegurador asuma el riesgo y cumpla con pagar la indemnizacién en
caso de que el siniestro ocurra.”

Esta obligacion depende de la realizacion del riesgo asegurado. Y si
bien puede no producirse el siniestro, ello no significa la falta del
elemento esencial del seguro que ahora nos ocupa, por cuanto este se
configura con la asuncion del riesgo que hace el asegurador al celebrar
el contrato de seguros, siendo exigible la prestacion indemnizatoria
solo en caso de ocurrir el siniestro.”

Sujetos del seguro

A. El asegurador (empresa de seguros)

Segun Francisco Tirado, el asegurado es “la persona juridica que
constituida por la legislacion correspondiente, se dedica a asumir
riesgos ajenos, mediante la percepcion de un cierto precio llamado

prima.”

6 ’
Ibidem.
7 RUBIO VICENTE, PEDRO J. (2003). EI deber precontractual de declaracion del riesgo en el contrato
de seguro. Madrid: MAPFRE D. L.
¥ Ibidem.
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Debemos destacar en la figura del asegurador unos perfiles concretos

entre los podemos apreciar los siguientes:

* Por imperativo legal, ha de tratarse de una persona juridica. No
cabe ni siquiera ocasional de alguien que, individualmente, realice
operaciones de cobertura de riesgos. Las condiciones de
funcionamiento del seguro y su proyeccion en el tiempo ya exigen,

por si solas, que el asegurador sea una persona juridica;

* Aquella persona debe revestir, precisamente, alguna de las formas
que la ley considera unicamente validas para la practica de la

industria aseguradora;

* Ha de haber merecido previamente la aprobacion de la
Superintendencia de Bancos y Seguros, para actuar como

aseguradora;

* Debe dedicarse en forma exclusiva a la practica del seguro o del
reaseguro, en su caso sin que sea admisible otro tipo de actividades,

salvo las operaciones de gestion de fondos colectivos de jubilacion;

* Han de ajustar su situacion a las normas de la legislaciéon de
seguros, que regulan con detalle la practica aseguradora, a la vez se

hallan sometidas a la inspeccion y control del Poder publico.
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Dentro del amplio espectro de las posibles personas juridicas son

supuestos admitidos como validos:

* Sociedad Anonima.
* Sociedad Mutua a prima fija.
* Mutuales de prevision social.

* Sociedad Cooperativa.

Siendo el seguro un asunto que afecta a toda la comunidad, y que esta
directamente conectado con el bienestar de esta y cuya base
indispensable es la confianza y el crédito. A las entidades que deseen
actuar como aseguradoras se le exigen una doble serie de formalidades
tanto como juridicas como econdmicas, obedeciendo estas de la

entidad que se quieran formar para proveer los seguros.

. El tomador

Segun Francisco Tirado, el tomador es la persona natural o juridica
“que contrata y suscribe la pdliza de seguro, por cuenta propia o de un
tercero, asumiendo las obligaciones y derecho se establecen” busca
trasladar un determinado riesgo a un tercero (empresa aseguradora) a
efecto de que le sean resarcidos a ¢l o a un tercero los dafios o
perdidas que puedan derivar del acaecimiento de un suceso incierto a
la fecha del contrato de seguro. Con tal objeto deberd abonar una

retribucion (prima) al asegurador.
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C. El asegurado

El asegurado puede ser definido como el titular del derecho a la
indemnizacion que en su dia se satisfaga que, en ciertos casos,
puede trasladarse al beneficiario. Es la persona natural o juridica a
quien el acaecimiento del siniestro va a afectarle mas directamente.
Porque lo mismo que no cabe concebir un contrato de aquella
naturaleza sin la existencia de un riesgo que cubrir o tampoco
resulta dable pensar un negocio juridico de la naturaleza
mencionada sin que haya una persona o destinatario final de la
garantia que se pacta, y cuyos intereses, protegidos de esta suerte,
son la causa eficiente del contrato.’”

D. El beneficiario

El beneficiario es la persona que, va a recibir la utilidad del seguro
cuando se produzca el hecho contemplado en el mismo (sin ser
asegurado). Es aquel sobre quien recaen los beneficios de la poliza
pactada, por voluntad expresa del tomador. La designacion del
beneficiario responde a unos planteamientos de prevision que
corresponden a los seguros de caracter personal, de manera
especial a los seguros de vida y accidentes, para el caso de muerte
del asegurado.'”

1.1.2 Seguros de Personas

Es el seguro que cubre los riesgos que afectan a las personas, el contrato de

seguro sobre las personas comprende todos los riesgos que puedan afectar a la

existencia, integridad corporal o salud de un asegurado. Estos se trabajan en

los ramos de Vida, Asistencia Médica y accidentes personales.

’ VALLE ZARAGOZA, Vicente. (1999). Productos y servicios financieros y de seguros. Madrid:

McGraw-Hill D. L.
1 Ibidem.
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1.1.2.1 El Seguro de Vida

Uria lo define como aquel contrato de seguro por el que el asegurador,
a cambio de una prima Unica o periodica, se obliga a satisfacer al
suscriptor de la pdliza, la persona que ¢l designe, un capital o una
renta cuando fallezca o llegue a determinada edad la persona
asegurada.'’

1.1.2.2 El Seguro de Asistencia Médica

Con el de asistencia médica o enfermedad se prevé el cobro de la
cantidad estipulada en el caso de que llegue a padecerse una enfermedad

més los gastos de asistencia médica y farmacéutica.'

Este seguro protege al asegurado contra las consecuencias de un estado

normal del cuerpo o del espiritu, segiin dictamen médico.

La prestacion del asegurador consiste en una cantidad monetaria por cada
dia de enfermedad, con un plazo de carencia y un limite méximo de
indemnizacion. En algunos casos se limita al resarcimiento de los gastos

de hospitalizacion o asistencia quirargica.

La podliza de asistencia médica garantiza al Asegurado el reembolso de
los gastos médicos incurridos necesariamente para que la persona
recupere su salud, debido a la atencion médica recibida a

" GALLEGOS DIAZ DE VILLEGAS, I. E. (1997). Modalidades clisicas y modernas del seguro de vida.
Los seguros Unit-Link. Madrid: Ed. Fundacién Mapfre Estudios.

2 RODRIGUEZ PONGA, Flavia. (2001). Tributacién de las inversiones en seguros de vida y planes de
pensiones. Barcelona: SEAIDA-Catalunya.
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consecuencia de un accidente o enfermedad amparada, y de acuerdo a
los limites establecidos en el contrato. "

1.2 ANALISIS EXTERNO

1.2.1 Analisis Politico-Legal

Entre los integrantes de un grupo financiero, puede haber una compaiiia de
seguros y reaseguros. Se ha visto que en el articulo 1 de Ley General de
instituciones Financieras se dice que las compaifiias de seguros se regiran
por su propia ley, y hemos recordado que a la actividad aseguradora la
norman dos leyes, que son la Ley General de Seguros, dictada el 26 de
Marzo de 1998 y publicada en el Registro Oficial No. 290 del 3 de Abril del
mismo afo, y la Legislacion sobre el Contrato de Seguros vigente desde el 7
Diciembre de 1963, fecha de publicacion del Registro Oficial N° 123."

Es la Ley General de Seguros dictada en el mes de Abril de 1998 que ya
contiene normas de prudencia sobre la inversion de su capital y reservas, como
lo hace de manera casi exhaustiva el articulo 23. Esta norma abre un abanico
de posibilidades de inversion, ninguna de las cuales permite dar dinero
prestado al publico. La misma ley establece disposiciones sobre el margen de
solvencia y la capacidad operativa, otorgandole amplias facultades de control a
la Superintendencia de Bancos y Seguros. Contiene ademas un capitulo entero
que trata de las limitaciones prohibiciones y sanciones, teniendo el
Superintendente de Bancos y Seguros la facultad de imponer multas, remover a
sus administradores, suspender los certificados de autorizacidén para operar en
determinados ramos y la capacidad para liquidar forzosamente a cualquiera de

las entidades controladas por la Superintendencia de Bancos y Seguros.

3 CANO, José. (2003). Seguros de vida, accidentes, salud y planes de pensiones. Madrid: MAPFRE D. L.
¥ PEREZ TRIVINO, Eduardo [http://www.acose.org/publicaciones/legales/Es el seguro una_actividad
_financiera.pdf]. ¢Es la industria del seguro una actividad financiera?
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De otro lado, la Ley General de Seguros contiene el criticado articulo 42 que
trata sobre el reclamo administrativo. Esta es una via que puede escoger el
asegurado si la compaiiia de seguros no paga la indemnizacion dentro de los 45

dias siguientes a aquel en que el asegurado presentd las pruebas de un siniestro.

En el tramite se prevén las notificaciones correspondientes, y todo seria
llevado con justicia y equidad a no ser por la incorrecta interpretacion que
los abogados del organismo de control le dan a la frase “la Superintendencia
de Bancos comprobara la existencia de los fundamentos de dichas
objeciones y de no haberlos ordenara el pago, caso contrario lo rechazara”.
Dentro del tramite administrativo, la compaifiia de seguros que niega el pago
de un siniestro debe comunicar dicha negativa u objecion de pago a la
Superintendencia de Bancos y Seguros."

Esta notificacion, con mas los fundamentos que tiene la compania para
objetar el pago del siniestro, deberia ser suficiente de acuerdo con la mas
elemental hermenéutica juridica, porque las palabras “comprobard la
existencia de los fundamentos de dichas objeciones” no le otorgan a la
Superintendencia de Bancos la facultad de examinar si esos fundamentos
tienen razon, sino solo que existan. Pero la Superintendencia de Bancos y
Seguros, arrogandose funciones de juez de derecho, se permite examinar los
fundamentos en que el asegurador baso su objecion y en algunas ocasiones
ordena el pago del siniestro, en un proceso que priva al asegurador del
derecho de ejercer su defensa con la serenidad y los plazos que la autoridad
y el juzgador requieren para no precipitarse en decisiones faltas de justicia.'®

Segtn el articulo 222 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, “las
Superintendencias seran organismos técnicos con autonomia administrativa,
econdmica, financiera y personeria juridica de derecho publico, encargados de
controlar instituciones publicas y privadas, a fin de que las actividades
econdmicas y los servicios que presten, se sujeten a la ley y atiendan al interés

general”.

5 BUSTAMANTE JARAMILLO, Juan Eduardo. [http://www.mercadoasegurador.com.ar/adetail.asp?
id=1102]. La industria aseguradora en el Ecuador.
' Ibidem.
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Esta clara norma de nuestra Carta Magna no le otorga a la Superintendencia
de Bancos y Seguros la calidad de juez de derecho para que se pronuncie
sobre los fundamentos con que una empresa aseguradora objeta el pago de
un siniestro. Para mejor explicar, el asegurado puede no recurrir al reclamo

administrativo y resolver el contencioso por la via arbitral o en juicio verbal
sumario.'’

Se conoce que hay una tendencia de algin organismo internacional de
unificar legislaciones y procedimientos en nuestra América Latina. Que lo
haga, preservando la idiosincrasia de nuestros pueblos y su historia y con
profundo respeto para las personas que dirigen y trabajan en una de las
instituciones mas nobles que ha creado la inteligencia y el sentido de
prevision de los hombres: el seguro.'®

El mecanismo del reclamo administrativo en su mayoria han perjudicado a las
aseguradoras puesto que los plazos para la apelacion son insuficientes, y son
varias las veces en que la aseguradora se ve obligada a pagar siniestros que

segun condiciones de poliza no son viables y pagaderos.

Adicionalmente, resultaria 6ptima la intervencion del estado no solo en
sanciones y controles, sino como un ente determinante y de referencia para el
establecimiento de notas técnicas lo que evite la competencia desleal y la
entrada al mercado de compafias que no cuentan con el respaldo y margenes

necesarios para asegurar los montos que ofertan.

1.2.2 Analisis Socio Econdmico

La industria aseguradora ecuatoriana fue forzada a transformarse poco a
poco de un sector que sobrevivia gracias a los resultados financieros, a uno
que debe vivir de sus resultados técnicos. Esta transformacion comenzé

17 1p
Ibidem.
'8 PEREZ TRIVINO, Eduardo [http://www.acose.org/publicaciones/legales/Es el seguro una_actividad
_financiera.pdf]. ¢Es la industria del seguro una actividad financiera?
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poco antes de que la realidad aseguradora mundial cambiara con los eventos
del 11 de septiembre de 2001 y las pérdidas financieras ocasionadas por
Enron, MCI, WorldCom y otros. Para ser mas preciso, el cambio se inicio
el 8 de marzo de 1999, cuando el gobierno del presidente Jamil Mahuad
decidi6é congelar todos los depositos bancarios como una medida para evitar
el derrumbe del sistema financiero después de la quiebra de varios de los
principales bancos del pais. El sector asegurador ecuatoriano reconoci6 en
ese momento que el juego de la especulacion financiera para obtener
resultados positivos estaba por terminar.'”

Durante 1999 el sector asegurador pagod los siniestros normalmente aun
teniendo la totalidad de sus fondos financieros congelados por la medida
gubernamental; al final de ese afio tuvimos una pérdida técnica de USS 24
millones (sobre ingresos por primas de U$S 211 millones), compensada por
ingresos financieros de 49 millones de do6lares que permitieron una utilidad
neta de USS 25 millones. Esto fue algo normal, hubo pérdidas técnicas pero
salimos adelante ingresos financieros y todo el mundo quedé contento.”’

El ano 2000 empez6 con una dramatica medida del mismo gobernante en un
ultimo esfuerzo para salvar su mandato. El 11 de enero anuncid la dolarizacion
formal de la economia. El 13 de marzo se formaliz6 esta dolarizacién con el
Decreto N° 2.004. La economia estaba informalmente dolarizada ya que toda
transaccion de importancia se realizaba en esa moneda: compra de automotores
e inmuebles, hipotecas, etc. El sucre sobrevivia principalmente para las clases
populares, el campesinado, las ventas de consumo diario y el pago de los

salarios de la gran masa trabajadora.

En octubre de 1999, meses antes de la dolarizacion, la moneda
estadounidense se cotizaba a 13.000 sucres por dolar. En enero de 2000 se
realiz6 la conversion a 25.000 sucres por dolar, o sea que los deudores en
sucres de la banca recibieron un descuento inmediato de casi el 100% en sus
deudas, los empleados empezaron a ganar en ddlares pero con un poder
adquisitivo marcadamente inferior y los aseguradores perdieron gran parte
de las primas emitidas en sucres, ya que los valores asegurados se redujeron

' VILLACRES SMITH, Luis. (2004). [http://www.hoy.com.ec/noticias-ecuador/mercado-asegurador-
184897-184897.html]. Mercado asegurador.
% Ibidem.
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bruscamente. Por su parte, polizas emitidas en dodlares tuvieron problemas
de pago al incrementarse su prima en casi un 100% para los asegurados que
tenian sus ingresos en sucres. El resto del afio 2000 fue dedicado a la
adaptacion a una economia totalmente en dodlares: lo que no estaba
dolarizado se dolarizo.?'

La industria aseguradora tuvo en 2000 pérdidas técnicas por USS 8.700.000,
después de recibir ingresos de primas por 208 millones. Pero una vez mas los
ingresos financieros de U$S 21.900.000 dieron como resultado una utilidad
neta de 13.100.000 dolares. Adicionalmente, las agencias intermediarias de

seguros iniciaron un proceso de concentracion de la produccion nacional.

Ya que en el afio 2001 el sector asegurador comenz6 a manifestar una
recuperacion de las primas perdidas por la devaluacion registrada al
dolarizarse la economia. Las primas de ese afio totalizaron 313 millones de
dolares que representaron un crecimiento del 50% con relacion al afo
anterior causado principalmente por los aumentos de cobertura requeridos
para ajustar los valores asegurados a los montos en dolares previos a la
dolarizacién.*

En 2001, los ingresos financieros se redujeron un 33% apenas U$S 14
millones- producto de la baja en las tasas financieras obtenidas en carteras de

inversiones convertidas de mixtas -sucres y dolares- a dolares.

Durante 2002 se empezaron a consolidar poco a poco en el mercado los
cambios ocasionados por la dolarizacion, tales como el crecimiento en
primas de U$S 313 millones en 2001 a U$S 403 millones en 2002; los
ingresos financieros se recuperan de U$S 14 millones en 2001 a U$S 21
millones en 2002; la utilidad técnica se reduce de USS 1 millon a USS 400
mil manteniendo por segundo afio consecutivo un resultado técnico
positivo.?

! Ibidem.
2 Ibidem.
B Ibidem.
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Los resultados finales fueron positivos, al obtener un incremento en las

utilidades netas de US$S 15 millones a U$S 22 millones para el afio 2002.

En los primeros seis meses de 2003, la industria aseguradora mantiene un
desempefio positivo en sus operaciones, ocasionado primordialmente por los
efectos en la industria de la dolarizacion. A consecuencia de la misma los
sectores productivos han podido planificar de mejor forma la distribucion de
sus recursos y contratar polizas contra posibles riesgos incrementando la
produccion de primas. En dicho semestre las primas tuvieron un
crecimiento del 21% sobre el mismo periodo del afio anterior. Este
crecimiento ha sido menor al registrado en los ultimos 3 afios. El primaje ha
representado el 1,7% del PIB versus el 1,3% del periodo anterior,
significando que el sector asegurador estd creciendo en mayor proporcion
que otros sectores de la economia, lo cual se atribuye a una estabilidad
financiera (desde la dolarizacidon no existen crisis cambiarias, la maquina
impresora de dinero est4 cerrada y los bancos privados contintian abiertos y
operando), al aumento del numero de automotores y a la necesidad real y
tangible de la sociedad de proteger bienes y personas debido al incremento
de la delincuencia.**

El ramo de mayor participacion de mercado es Automoviles, con el 26%, con
un primaje de USS 61 millones y un crecimiento del 17% sobre junio del 2002,

determinado por el aumento del parque automotor de los ultimos afios.*

El ramo de incendios se coloca en segundo lugar en participacion del
primaje total con un 13,5% (U$S 31,52 millones de primas) en los primeros
seis meses de 2003; su crecimiento comparando el mismo periodo del 2002
es del 31%. En general, el primaje de seguros generales tiene una
participacion del 87% de toda la produccidon nacional mientras los ramos de
personas se distribuyen el 13%. Dentro de los seguros de personas,
encontramos que en cuanto a la participacion de mercado a junio del 2003,
el ramo de vida en grupo representa el 8,2% del mercado total, con primas
de US$S 19 millones, que demuestra un crecimiento superior al mismo
periodo del afio anterior del 38,6%. Seguro de vida individual obtiene un
crecimiento del 13%, pero con un primaje minimo de US$S 1,9 millones,
evidenciando la poca penetracion de este ramo en la sociedad y al mismo
tiempo demostrando una gran oportunidad de desarrollo. Los niveles de
liquidez en los ultimos 3 afios han mejorado consistentemente. En 2003 las

241
Ibidem.
» PEREZ TRIVINO, Eduardo [http://www.acose.org/publicaciones/legales/Es_el seguro una_actividad
_financiera.pdf]. ¢Es la industria del seguro una actividad financiera?
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compaiiias de seguros generales mantienen activos corrientes del 100%
sobre los activos pasivos mientras que las de seguros de vida mantienen una
cobertura superior al 150%.%

La siniestralidad en seguros generales se incrementd de 47,8% en 2002 a
49,6% en junio del 2003. También en seguros de vida, para el mismo periodo,

la siniestralidad aument6 de 54,05% a 59,8%.27

Sin embargo, tenemos varios retos que enfrentar para consolidar el progreso
obtenido en los ultimos afios. Participan en el mercado 40 compaiias de
seguros en un mercado de 403 millones de dolares al final del 2002 (la
expectativa para el final de 2003 es de 500 millones de dolares en primas),
lo que nos da un promedio de 10 millones de ddlares en primas por
compaiia y por afio, contra un promedio de 198 millones en el mercado
mexicano, y 32 en Colombia. Nuestro promedio es una barrera para obtener
niveles de eficiencia en las gestiones operativas, al no lograr economias de
escala que reduzcan considerablemente los costos por unidad productiva.®®

Lo verdaderamente positivo hacia el futuro es la oportunidad que presenta la
poca penetracion alcanzada por los productos de seguros en la poblacion en
general. Es decir, sdlo tenemos espacio para crecer, nuestra prima per
capita es de 32 dolares en el 2002 y en el 2003 podria llegar a cerca de 40
dolares. Al comparar con nuestros paises vecinos, como Chile, con 172
dolares de prima per capita en el 2002, México y Colombia con 47, s6lo
podemos concluir que aun falta mucho por hacer en la labor de
comercializacion.”

En conclusién, se puede decir que la industria aseguradora en el Ecuador se
encuentra en un momento de fortalecimiento estructural que permite un nivel
constante de utilidades producto de un buen manejo técnico combinado con

una gestion eficiente de gastos y la apropiada rentabilidad en inversiones.

% VILLACRES SMITH, Luis. (2004). [http://www.hoy.com.ec/noticias-ecuador/mercado-asegurador-
184897-184897.html]. Mercado asegurador.

? PEREZ TRIVINO, Eduardo [http://www.acose.org/publicaciones/legales/Es_el seguro una_actividad
_financiera.pdf]. ;Es la industria del seguro una actividad financiera?

* Ibidem.

* Ibidem.
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1.2.3 Analisis de la Competencia

1.2.3.1 Ranking Segun Datos de la Superintendencia de Bancos

La Superintendencia de Bancos y Seguros, como entidad reguladora
de la industria asegurador en el Ecuador, prepara trimestralmente el
ranking de Compaiias, de acuerdo a cada ramo, con la informacién
proporcionada en los balances de cada aseguradora.®

La Subdireccion de Estadisticas, en coordinacion con otras areas de la
Superintendencia de Bancos y Seguros, ha normalizado la
metodologia y homologado las series estadisticas desde el afio 2001,
de acuerdo con la nueva clasificacion de seguros vigente a partir del
afio 2005. Las series estadisticas han sido disefiadas sobre la base de
la estructura “Margen de Contribucion y Costos de Siniestros”, que
presenta el Estado Técnico Financiero con todas sus variables, por
tipo de seguro y por cada una de las aseguradoras y reaseguradoras.”’

Para efectos de este estudio, se podra apreciar a continuacion en primer
lugar el ranking de posicionamiento de Interoceanica C.A. Seguros y
Reaseguros, y posteriormente el ranking de posicionamiento del ramo de
Vida y Asistencia Médica, que es manejado por la unidad de negocio,
cuya propuesta de mejoramiento de procesos es el objeto de este trabajo

de investigacion.

 ECUADOR. SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y SEGUROS. (2010). [http://www.superban.gov.
ec/practg/sbs_index?vp_art id=492&vp tip=2&vp_buscr=57]. Estadisticas- Ranking por compaiiia

Y por seguro.
3! Tbidem.
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CUADRO # 1: Ranking de Posicionamiento de Interoceanica C.A. Segurosy

Reaseguros — Todos

SERIE DEL MARGEN DE CONTRIBUCION POR COMPANIA Y RAMO

Suma de VALOR

N° COMPANIA mar-06 mar-07 mar-08 mar-09 mar-10
1 | COLONIAL 2.210.206 3.408.548 6.126.896 8.549.849 6.295.175
2 | SUCRE 768.263 732.842 1.025.163 3.503.578 4.145.041
3 | PICHINCHA 1.617.735 1.791.629 2.513.913 3.381.485 4.041.366
4 | AIG METROPOLITANA 1.425.744 1.789.359 2.656.881 2.500.227 3.155.256
5 |RIO GUAYAS 1.170.096 1.594.379 1.603.249 1.918.662 2.934.968
6 |EQUINOCCIAL 1.877.774 2.007.435 2.542.294 2.292.085 2.618.132
7 |BOLIVAR 1.543.477 1.862.760 1.381.839 2.000.405 2.440.174
8 |ACE 1.843.246 1.770.493 1.572.819 1.662.115 2.429.896
9 |LATINA SEGUROS 815.082 873.170 2.453.737 2.419.830 2.405.970
10 | EQUIVIDA 1.281.334 1.445.299 1.391.891 2.369.635 2.265.149
11 | PANAMERICANA DEL ECUADOR 986.422 1.043.335 3.415.171 2.391.730 2.194.844
12 | ASEGURADO DEL SUR 1.248.553 1.296.698 1.290.211 1.465.665 1.693.595
13 | PAN AMERICAN LIFE 686.218 487.990 597.630 1.393.099 1.583.966
14 | HISPANA 756.849 973.143 1.335.463 1.469.486 1.535.387
15| GENERALI 722.056 630.032 1.164.123 1.105.789 1.379.964
16 | UNIDOS 826.871 952.207 1.154.691 1.363.516 1.371.507
17 | ALTANZA 598.679 439.141 1.432.826 1.316.331 1.152.410
18 | INTEROCEANICA 380.488 493.233 1.368.699 1.605.628 1.147.131
19 | PORVENIR 195.887 585.512 720.580 1.182.944 1.094.145
20 | COLVIDA 425.999 479.198 671472 1.016.525 1.074.681
21 | ECUATORIANO SUIZA 532.146 315.079 501.305 730.593 917.596
22 | CERVANTES 456.879 547.844 700.703 896.007 911.592
23 | TOPSEG 0 99.702 127.498 803.527 901.103
24 | ORIENTE 401.359 415.209 562.331 931.665 870.647
25 | CONFIANZA 620.141 711.607 905.502 1.190.292 821.062
26 | ATLAS 704.670 611.070 834.256 735.521 789.059
27 | COOPSEGUROS 397.512 73.790 729.323  1.391.708 567.613
28 | LA UNION 114.346 262.240 438.935 500.198 548.619
29 | BMI 314.414 134.486 256.330 165.553 522.045
30 | ROCAFUERTE 675.365 467.263 659.432 778.928 433.960
31 | CONDOR 33.218 -102.689 86.140 187.555 361.677
32 | BALBOA 0 299.963 145.330 538.274 292.250
33 | MEMOSER 149.251 77.301 116.388 257.446 270.418
34 | CAUCIONES S.A. 229.848
35| BUPA 85.171 98.770 175.094 197.489 224.243
36 | VAZ SEGUROS 140.497 279.957 296.282 273.708 221.533
37 | COLON 220.407 203.287 223.180 464.818 208.851
38 | SWEADEN 0 0 88.984 386.409 194914
39 | CENSEG 0 185.856 346.587 1.192.981 123.459
40 | LATINA VIDA 125.469 114.569 145.395 10.118 57.725
41 | LONG LIFE SEGUROS 0 0 0 0 24.165
42 | PRIMMA 12.712 -98.216 -56.987 0 -29.173

Total general 26.364.536 29.353.490 43.701.556 56.541.372 56.421.965

Fuente: wwww.superban.gov.ec

Elaborado por: Direccion Nacional de Estudios / Subdireccion de Estadisticas.

Fecha de actualizacion: 5-05-2010
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CUADRO # 2: Ranking de Posicionamiento — Solo Ramo de Vida y A. Médica
SERIE DEL MARGEN DE CONTRIBUCION POR COMPANIA Y RAMO

Suma de VALOR

N° COMPANIA mar-06 mar-07 mar-08 mar-09 mar-10
1 |PICHINCHA 1.362.001 1.486.280 2.134.375 2.731.450 3.569.819
2 |SUCRE 84.943 55.588 204.339 222911 2.281.698
3 |EQUIVIDA 762.746 905.273 826.142 1.226.597 1.251.801
4 |PORVENIR 85.387 574.041 713.897 918.864 910.713
5 |RIO GUAYAS 362.501 480.004 159.201 274.417 803.896
6 |UNIDOS 99.979 195.342 321.233 597.397 566.209
7 |COLVIDA 289.252 221.759 286.950 259.221 558.403
8 |BMI 341.283 134.486 256.330 165.553 522.045
9 | INTEROCEANICA 19.397 46.428 392.499 -176.048 506.972
10 |PANAMERICANA DEL ECUADOR 88.193 198.321 263.724 185.548 445.568
11 |PAN AMERICAN LIFE 276.678 256.526 350.645 399.658 405.549
12 | BOLIVAR 248.465 -162.614 -219.124 -17.571 277.907
13 | GENERALI 136.472 169.181 151.113 214.423 275.045
14 | ECUATORIANO SUIZA 50.391 61.590 77.847 155.694 253.600
15 | CERVANTES 63.350 115.012 113.168 199.055 209.469
16 | AIG METROPOLITANA -43.787 243.151 39.558 93.652 111.433
17 |HISPANA 68.253 165.443 46.169 219.379 99.850
18 | ROCAFUERTE 152.963 -169.073 167.139 244.153 95.666
19 | ATLAS 29.947 -518 5.714 74.969 78.089
20 |ACE 136.872 52.747 -1.306 92.612 67.830
21 |LONG LIFE SEGUROS 0 0 0 0 24.165
22 |LATINA VIDA 84.921 69.280 132.116 29.573 23.579
23 | EQUINOCCIAL 23.114 4.362 -39.579 9.838 19.946
24 | COOPSEGUROS 33.807 71.622 211.730 591.398 2.829
25 | ALIANZA 0 0 0 0 0
26 | ASEGURADO DEL SUR 0 0 0 0 0
27 |BALBOA 0 0 0 0 0
28 | BUPA 0 0 0 0 0
29 | CAUCIONES S.A. 0
30 | CENSEG 0 0 0 0 0
31 |COLON 0 0 0 0 0
32 | COLONIAL 0 0 0 0 0
33 | CONDOR 0 0 0 0 0
34 | CONFIANZA 0 0 0 0 0
35 |LATINA SEGUROS 0 0 0 0 0
36 | ORIENTE 0 0 0 0 0
37 | PRIMMA 0 0 0 0 0
38 | SWEADEN 0 0 0 0 0
39 | TOPSEG 0 0 0 0 0
40 | VAZ SEGUROS 0 0 0 0 0
41 |LA UNION -12.058 2.406 4.476 18.189 -4.815
42 | MEMOSER 11.990 -9.914 9.271 163.927 -46.367
Total general 4.757.062 5.166.724 6.607.626 8.894.861 13.310.899

Fuente: wwww.superban.gov.ec

Elaborado por: Direccion Nacional de Estudios / Subdireccion de Estadisticas.

Fecha de actualizacion: 5-05-2010
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1.2.3.2 Las Empresas de Medicina Prepagada

En el Ecuador, las empresas de medicina prepagada, constituyen una de
las principales competencias para el ramo de Vida y Asistencia Médica,

es por ello que son traidas a colacion en este estudio.

En Ecuador, el nimero de afiliados a los servicios de medicina
prepagada bordea los 600 mil, frente a una poblacién de 12 millones.
Con base en esa estimacion, no mas del 5% de los ecuatorianos opta
por esta modalidad, una de las mas probables razones de este
fenomeno, es que la falta de un marco regulatorio durante las dos
primeras décadas de funcionamiento de este servicio hizo de ésta una
cancha sin reglas de juego claras.*

En 1.998, cuando ocho organizaciones se disputaban el mercado de la
medicina prepagada, el Gobierno emitid la Ley que Regula el
Funcionamiento de las Empresas Privadas de Salud y Medicina
Prepagada, en un intento por establecer parametros de control y de
garantias para los usuarios.”

El dinamismo del mercado hacia pensar en un "boom" del sector, como
una alternativa frente a la crisis generalizada de los hospitales publicos,
entre los que se incluyen los hospitales del Instituto Ecuatoriano de

Seguridad Social (IESS).

Estudios privados efectuados hacia fines de 1998 determinaban que el
namero de afiliados a los servicios de medicina prepagada crecia a una
tasa promedio de 5% anual, en las principales ciudades del pais: Quito y

Guayaquil.

2 SANCHEZ, Andrés. (2008). La medicina es un negocio de seguros. Quito, Ecuador: Revista
Vanguardia N 386.
3 Ibidem.
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Esa dinamica contintia, pese a que no se puede afirmar que la medicina
prepagada sea una eleccion masiva para los ecuatorianos. Pero la
preferencia por este servicio esta en aumento, segun la doctora Martha
Eguiguren, jefe de Prestaciones y Servicios de Vida Sana, una
organizacion que pronto cumplird tres afios en la actividad. Mientras
mas se agudiza la crisis econdmica mas personas buscan proteger su

salud y descubren que la medicina prepagada es una inversion.

A este criterio podria sumarse el hecho de que la pérdida de confianza en
el sistema financiero por el congelamiento de unos 3 000 millones de
dolares en marzo de 1999 obligd a muchos depositantes a reorientar sus
recursos hacia sectores menos fragiles, y la medicina prepagada podria

ser una opcion.

Segun las cifras de Martha Eguiguren, un promedio de 400 nuevos
afiliados se incorpora mensualmente a las ndminas de Vida Sana. Esta
organizacion ofrece 20 diferentes tipos de planes de cobertura, tanto
individual como corporativa. La oferta va desde el plan para una familia
de tres miembros por un valor mensual de USD.20 con una cobertura de
4 000 dolares hasta el plan de USD.146 que brinda una cobertura de

hasta 18 500 dodlares a una familia de igual nimero de miembros.

La organizacion ofrece servicios en dos modalidades. Una es la
atencion especializada en su propio centro médico, a un costo de 40
centavos de dolar por consulta. Y la segunda modalidad es la mas
comun en los servicios de medicina prepagada en el medio: el
reembolso de gastos médicos, por un tope de hasta USD.4 por
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consulta en el plan méas econémico y USD.13 por consulta en el plan
mas extenso.>*

La Ley no distingue entre medicina prepagada y servicios de salud, de
modo que ambas prestaciones se combinan en la practica en el pais,
segin un estudio elaborado por la Tribuna Ecuatoriana de
Consumidores y Usuarios (TECU) en 1999.%

Los planes de salud y contratos deben ser previamente aprobados por el
Ministerio de Salud Publica del Ecuador. Este régimen es diferente al
establecido para la utilizacion de poélizas de seguro, toda vez que la
autorizacion previa de la Superintendencia Bancaria sera necesaria
cuando se trate de la autorizacién inicial a una entidad aseguradora o de

la correspondiente para la explotacion de un nuevo ramo.

1.3 ANALISIS INTERNO

Para obtener el diagndstico de la situacion actual interna de Interoceanica Seguros y
Reaseguros C.A. Seguros se procedera a evaluar aspectos como: historia, mision y
visién, productos que ofrece, reaseguradores, analisis FODA, ademas de su

estructura organica funcional:

1.3.1 Historia

Interoceanica Compainia Anonima de Seguros y Reaseguros se constituyo en la

ciudad de Ibarra el 5 de agosto de 1987, bajo el nombre de Yaguarcocha.

3% Ibidem.
35 Ibidem.
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En 1992 cambid su denominacion a la actual y en el afio 1994 traslado su
matriz a la ciudad de Quito. La confianza y lealtad de sus clientes a lo largo de
estos veinte y tres afos de labor, le han permitido expandirse con 6 sucursales:

Ambato, Guayaquil, Manta, Santo Domingo, Portoviejo e Ibarra.

1.3.2 Mision

Es la razon de ser de la empresa, el motivo por el cual existe. Asi
mismo es la determinacién de la o las funciones basicas que la
empresa va a desempefiar en un entorno determinado para conseguir
tal mision. En la mision se define: la necesidad a satisfacer, los
clientes a alcanzar, productos y servicios a ofertar.*°

Mision de Interoceanica C.A. Seguros v Reaseguros

Oftrecer servicios de calidad para la proteccion de personas y bienes con el

. . .3
respaldo de nuestra solidez y experiencia.””’

1.3.3 Vision

Se refiere a lo que la empresa quiere crear, la imagen futura de la organizacion.
La vision es creada por la persona encargada de dirigir la empresa, y quien
tiene que valorar e incluir en su analisis muchas de las aspiraciones de los

agentes que componen la organizacion, tanto internos como externos.

% MEXICO. CLUB PLANETA. (2009). [http://www.trabajo.com.mx/mision_de una empresa.htm].
Mision de una empresa.

7 SEGUROS INTEROCEANICA. (2010). [http://www.segurosinteroceanica.com/AcercadeNosotros/
Interoce%C3%A I1nica/Filosof%C3%ADa/tabid/83/Default.aspx]. Filosofia de la empresa.
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La visiéon se realiza formulando una imagen ideal del proyecto y poniéndola
por escrito, a fin de crear el suefio (compartido por todos los que tomen parte

en la iniciativa) de lo que debe ser en el futuro la empresa.*®

Vision de Interoceanica C.A. Seguros v Reaseguros

Ser reconocidos como lideres en el mercado, creando compromiso, desarrollo
en nuestro equipo y satisfaccion en los clientes, con altos estdndares de

servicio.”’

1.3.4 Valores

Los valores son aquellos juicios éticos sobre situaciones imaginarias o
reales a los cuales nos sentimos mas inclinados por su grado de utilidad
personal y social. Con ellos en realidad se define asi misma, porque los
valores de una organizaciébn son los valores de sus miembros, y
especialmente los de sus dirigentes.*’

Valores de Interoceanica C.A. Seguros v Reaseguros

Honestidad, respeto y transparencia.*!

* MEXICO. CLUB PLANETA. (2009). [http://www.trabajo.com.mx/mision_de una empresa.htm].
Vision de una empresa

% SEGUROS INTEROCEANICA. (2010). [http://www.segurosinteroceanica.com/AcercadeNosotros/
Interoce%C3%A 1nica/Filosof%C3%ADa/tabid/83/Default.aspx]. Filosofia de la empresa.

“ MEXICO. CLUB PLANETA. (2009). [http://www.trabajo.com.mx/mision_de una empresa.htm].
Valores de una empresa.

' SEGUROS INTEROCEANICA. (2010). [http:/www.segurosinteroceanica.com/AcercadeNosotros/
Interoce%C3%A I1nica/Filosof%C3%ADa/tabid/83/Default.aspx]. Filosofia de la empresa.
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1.3.5 Reaseguradores

El reaseguramiento es el método por el cual una aseguradora cede parte de
los riesgos que asume con el fin de reducir el monto de su pérdida posible.
Mediante el contrato de reaseguro, el asegurador (cedente) y el o los
reaseguradores (aceptante/s) acuerdan ceder y aceptar, respectivamente, una
parte o la totalidad de uno o mas riesgos, acorddndose como sera el reparto
de las primas devengadas de la asuncion del riesgo (primas de la poliza del
seguro) y también el reparto de los pagos por las responsabilidades
derivadas del riesgo (pagos de los siniestros cubiertos por la poliza).*

Reaseguradores de Interoceanica C.A. Seguros v Reaseguros

Cuenta con el respaldo de reaseguradores nacionales e internacionales de

primera categoria, lo cual avala la solvencia de cada una de sus operaciones.

CUADRO # 3: Calificacion de Reaseguradores de Interoceanica C.A.

REASEGURADOR CONTRATOS
HANNOVER RUCKVERSICHERUNGS
MUNCHENER RUCKVERSICHERUNG
PARIS RE
UNIVERSAL CIA. DE REASEGUROS (CIA. NACIONAL)
SCOR
REAS. DEL ECUADOR
QBE DEL ITSMO
ATRADIUS
SWISS RE
NATIONALES BORG

Fuente: wwww.segurosinteroceanica.com
Elaborado por: Andrea Palacios H.

* BENITO RIVERO, José Antonio. (2001). El reaseguro. Madrid: MAPFRE D. L.

CALIFICACION

AA-
AA-

A-
ECUATORIANO
A-
ECUATORIANO
BBB-
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1.3.6 Productos

Debido a que el portafolio de productos que ofrece Interoceanica C.A. Seguros
y Reaseguros es bastante extenso, para su uso didactico, se ha incluido a detalle

la informacion correspondiente, en el Anexo 1.

1.3.7 Analisis FODA

Una vez realizado el estudio e investigacion del estado actual de la
Organizacion de forma global, es muy importante sintetizar y agrupar todo lo
evidenciado en un andlisis FODA, ya que al establecer claramente las
debilidades, amenazas, oportunidades y fortalezas de la Institucion, permitira

encaminar y enfocar el proceso de levantamiento de procesos.

CUADRO # 4: Analisis FODA de Interoceanica C.A. Seguros y Reaseguros

FORTALEZAS
Personal goza de experiencia en el area de
Seguros.
Apertura y compromiso de la Gerencia para
la implementacion de mejoras.
Prestigio en la industria ecuatoriana logrado
con mas de 20 aflos en el mercado.
Ubicacion privilegiada en la Matriz como en

las sucursales.

DEBILIDADES
Existe alta rotacion del personal, lo
imposibilita el traspaso de conocimientos
No existen indicadores de gestion que
abarquen a todas las actividades.
Los procesos actuales son rigidos y no
orientados al servicio al cliente.

Falencias en los sistemas informaticos

OPORTUNIDADES
Quiebra de varias aseguradoras y empresas
de medicina prepagada.
Implementacion de mayores controles y
regulacion para contrarrestar la aparicion de
aseguradoras internacionales que no cuentan

con el respaldo necesario.

AMENAZAS
Aseguradoras cuentan con reaseguradores
que permiten otorgar tasas mas bajas.
Empresa de medicinas prepagadas que
abaratan sus costos, ofreciendo sus propios
prestadores médicos.

Crisis economica mundial

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Andrea Palacios H.
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1.3.8 Estructura Organizacional

El esquema muestra la estructura organizacional de Interoceanica C.A. Seguros
y Reaseguros, por la magnitud de la misma, asi como para el tratamiento

didactico, se halla adjunta en el Anexo 2.

1.3.8.1 Unidad de Vida y Asistencia Médica

Por la particularidad de estos ramos, conocidos en seguros, como los
seguros personales o ramos de personas, la compafiia ha decidido
manejarlo como una unidad de negocio independiente y auténoma, la
cual fue creada en el ano 1998 con la necesidad de otorgar coberturas
especialmente a funcionarios de entidades publicas, las cuales hacian uso
de otros ramos de la compaiiia, a partir del afio 2005 con la aparicién de
la ley, que prohibe la contratacion de seguros personales para las
entidades publicas, el mercado cambio6 y tuvo que direccionarse al sector
privado, por lo cual, la unidad de negocio tuvo que mejorar sus
productos, y con el fin de mejorar su servicio a través de tiempos de
respuesta competitivos, es el porqué de la realizacion de este estudio, se
procederd a realizar el levantamiento de los procesos para luego iniciar
con el objetivo de esta investigacion que es proporcionar un Manual de

Procedimientos con procesos mejorados.
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1.3.9 Infraestructura

La empresa cuenta con 7 oficinas a nivel nacional: Quito, Guayaquil, Santo
Domingo, Portoviejo, Manta, Ibarra y Ambato, con el objetivo de atender sus

clientes actuales y poder ofertar sus servicios a clientes potenciales.

De igual manera, la compaiiia tiene oficinas de ventas para seguros de

vehiculos, Soat y servicios generales en varios centros comerciales alrededor

del pais.

1.3.10 Sistemas

La empresa usa el paquete informatico Office, ademds posee los sistemas

Alborada y Fusion los cuales son soportados a través del Help Desk o mesa de

ayuda.

1.3.11 Recursos Humanos

La empresa tiene un personal de 132 empleados, distribuidos de la siguiente

mancra:
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CUADRO #5
Ciudad N° empleados
Quito 68
Guayaquil 18
Ambato 12
Portoviejo
Ibarra

Santo Domingo

W W A~

Manta

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Andrea Palacios H.

Esto en cuanto a las sucursales, en cuanto a puntos de venta existen dos

personas en cada uno de ellos: Granados Outlet, Quicentro Shopping, Condado

Shopping, San Marino Shopping, San Luis Shopping y Mall Del Rio.

1.3.12 Recursos Financieros

Los resultados financieros de la empresa a Junio del 2010 son los siguientes:

CUADRO # 6

INDICADORES VALOR
INVERSIONES FINANCIERAS 1.109.377
ACTIVOS 3.412.610
PASIVOS 2.223.661
PATRIMONIO 1.081.291
RESULTADOS 107.658
RESULTADOS TECNICOS 68.136
CAPITAL 33.637

Fuente: wwww.superban.gov.ec
Elaborado por: Direccion Nacional de Estudios
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Con respecto a los indices financieros de la compafia a Junio del 2010, se
puede comentar que mucho de ellos tienen valores negativos, lo que indica que
la compafiia no estd en un muy buen momento de resultados econdémicos ni
financieros, estos indices ademas, al ser publicados por la Superintendencia de
Bancos y Seguros, son tomados mucho en cuenta al momento de que las
empresas publicas y privadas analizan la posibilidad de contratar un seguro,
cuya principal caracteristica deseada es el denominado respaldo, esto quiere
decir que la compaiiia debe tener los indices de liquidez, rentabilidad,
endeudamiento y otros positivos para asegurar que, al momento de un siniestro,

la compaiia pueda afrontarlo con la brevedad y liquidez del caso.

A continuacién presentamos los indices financieros de la compaiia a Junio del
2010, que fueron proporcionados por la misma, para que sean publicados por la

entidad de control, que es la Superintendencia de Bancos y Seguros:
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CUADRO #7

SISTEMA DE SEGUROS PRIVADOS

CONSOLIDADO VIDA Y GENERALES

INDICADORES TECNICO FINANCIEROS INTEROCEANICA
1. LIQUIDEZ

ACTIVO CORRIENTE / PASIVO CORRIENTE 0,73
2. LIQUIDEZ INMEDIATA

DISPONIBLE INMEDIATO/PASIVO CORRIENTE 0,43
3. SEGURIDAD

(ACT. CTE + BIENES RAICES)/(PASIVO CTE + OBLIG. SF LP + PRIMAS

ANTICIPADAS) 0,82
4. RENTABILIDAD PARA LOS ACCIONISTAS ROE -47,76%
UTILIDAD O PERDIDA DEL EJERCICIO / PATRIMONIO PROMEDIO (dic) 0,00%
UTILIDAD O PERDIDA DEL EJERCICIO / PATRIMONIO PROMEDIO (ene-

nov) -47,76%
5. RENTABILIDAD DE ACTIVOS ROA -11,21%
UTILIDAD O PERDIDA DEL EJERCICIO / ACTIVO PROMEDIO (dic) 0,00%
UTILIDAD O PERDIDA DEL EJERCICIO / ACTIVO PROMEDIO (ene-nov) S11,21%
6. RENTABILIDAD SOBRE LAS OPERACIONES = RESULTADOS /

PRIMAS NETAS PAGADAS -10,82%
RESULTADOS / PRIMAS NETAS PAGADA (dic) 0,00%
RESULTADOS / PRIMAS NETAS PAGADA (ene -nov) -10,82%
7. TASA DE GASTOS DE ADMINISTRACION = GASTOS

ADMINISTRACION /PNP 20,49%
8. TASA DE GASTOS DE PRODUCCION = COMISIONES PAGADAS

COMISIONES PAGADAS OTROS CONCEPTOS / PNP 9,18%
9. TASA DE GASTOS DE OPERACION = (GASTOS ADMINISTRACION +

COMISIONES PAGADAS NETAS) /PNP 29,67%
10. ENDEUDAMIENTO

(PASIVO-REG. DIV-RESERVAS TECNICAS)/ TOTAL PATRIMONIO 2,40
11. MOROSIDAD CARTERA DE PRIMAS

PRIMAS POR COBRAR VENCIDAS / PRIMAS POR COBRAR 80,42%
12. COBERTURA PRIMAS VENCIDAS

PROVISIONES / PRIMAS POR COBRAR VENCIDAS 5,33%
13. CESION REASEGURO 18,60%
14. RENTABILIDAD REASEGURO 27,48%
15. TASA DE SINIESTRALIDAD NETA RETENIDA DEVENGADA

(COSTO DE SINIESTROS / PRIMA NETA RETENIDA DEVENGADA) 77.22%
16. RAZON COMBINADA

(COSTO DE SINIESTROS + GASTOS DE ADMINISTRACION -

RESULTADOS DE INTERMEDIACION) / INGRESO DEVENGADO 115,49%
17. TASA DE UTILIDAD TECNICA

RESULTADO TECNICO/INGRESO DEVENGADO -15,49%
18. RESULTADO TECNICO ESTIMADO / PATRIMONIO PROMEDIO -48.,29%
19. RESULTADO TECNICO ESTIMADO / ACTIVO PROMEDIO -11,34%

Fuente: wwww.superban.gov.ec
Elaborado por: Direccion Nacional de Estudios / Subdireccion de Estadisticas.

Si se revisan algunos de los principales indices, se puede concluir que con
respecto a los indices de liquidez, el cual representa la cualidad de los activos
para ser convertidos en dinero efectivo de forma inmediata sin pérdida
significativa de su valor, puede decir que siendo menor a uno, en 0.73, nos
indica la empresa puede tener una mayor probabilidad de suspender los pagos

de obligaciones hacia terceros (acreedores).
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Con respecto a los indices de rentabilidad para los accionistas, sobre los activos
y sobre las operaciones, este analisis consiste en evaluar la capacidad de la
empresa para generar resultados positivos en un periodo determinado. La
preocupacion se da debido a que los tres indices son negativos, lo que quiere
decir que se ha generado una perdida para los accionistas, superior a los activos

y mayor a las primas netas ingresadas.

También se puede visualizar que la empresa cuenta con una tasa de gastos
administrativos y operacionales, que incluye pago de comisiones, del 29.67%
cuando el promedio de gastos administrativos en el mercado asegurador y de
medicina prepagada es del 20%, lo que afecta directamente a las cotizaciones
de seguros. En adicion a una tasa de siniestralidad superior al 70%, justifica la

rentabilidad negativa.

La morosidad en un 80% es un factor alarmante también puesto que esto quiere
decir que la empresa cobra solo un 20% de lo que vende, para ello es
importante determinar politicas claras sobre el proceso de cobranzas asi como
el de pago de siniestros que tiene que estar sujeto al ingreso de la prima

correspondiente.

Finalmente, se observan los resultados y tasas de utilidades técnicas son
negativos, lo que nos indica que la empresa estd pagando mas de lo que genera

en dinero.



2 LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

El dominio de la administracion por procesos contribuye al resultado final de la empresa,
en el camino hacia esta estrategia mas agresiva ha ocurrido algo curioso, muchos directivos
empresariales han descubierto que una estrategia asi no solo ayuda a rebajar costos, sin que
también puede mejorar la satisfaccion del cliente y por tanto aumentar la demanda y los

Ingresos.

Las actividades de cualquier organizacion pueden ser concebidas como integrantes de un
proceso determinado. De esta manera, cuando un cliente entra en un comercio para
efectuar una compra, cuando se solicita una linea telefonica, un certificado de
empadronamiento, o la inscripcidén de una patente en el registro correspondiente, se estan

activando procesos cuyos resultados deberan ir encaminados a satisfacer una demanda.

Para el mejoramiento de los procesos, existe una metodologia, la cual se analizara
detenidamente mas adelante, que comprende ademdas el levantamiento de procesos
actuales, para lo cual en primera instancia, se definird que es un proceso y los elementos

que los conforman.

2.1 ;QUE ES UN PROCESO?

Un proceso es cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo,
le agregue valor a este y suministre un producto y/o servicio a un cliente externo o
interno. Los procesos utilizan los recursos de una organizacion para suministrar
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resultados definitivos. Un proceso de la empresa consiste en un grupo de tareas
légicamente relacionadas que emplean recursos de la organizacion para dar
resultados definidos en apoyo a los objetivos de la organizacion.®

Un proceso tiene tres momentos que se hallan graficados en la siguiente ilustracion:

GRAFICO # 1: Momentos del proceso

PROCESO
ENTRADAS SALIDAS

Valor aiadido

Figura 1. Definicidn de Proceso. Fuetne: Costa v Asociados. Gestidn por Procesos en el Sisteria Sariitario Publico de Andalucia,
Curso de Formacion Médica Continuada. Junta de Andalucin; Febrero 2002,

Entradas o Inputs del proceso: Estas representan los materiales, energia, capital,
etc., y que son necesarios para la realizacion del proceso. James Harrington lo define

como la informacion o servicios (por ejemplo datos documentos e informes).

Proceso: Representa la transformacion de los insumos con la utilizacion de equipos,

procedimientos, recurso humano y controles.

Salidas o Outputs del proceso: Representan el bien o el servicio entregado a los
clientes tanto internos como externos. James Harringon menciona que puede tener

uno o varios clientes.

“ HARRINGTON H., James. (1992). Mejoramiento de los procesos de la empresa. Colombia: Ed. Mc
Graw-Hill.
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Desde este punto de vista, una organizacion cualquiera puede ser considerada como

un sistema de procesos, mas o menos relacionados entre si, en los que buena parte de

los inputs seran generados por proveedores internos, y cuyos resultados irdn

frecuentemente dirigidos hacia clientes también internos.

Esta situacion hard que el ambito y alcance de los procesos no sea homogéneo,
debiendo ser definido en cada caso cuando se aborda desde una de las distintas
estrategias propias de la gestion de procesos. Quiere esto decir que, a veces, no es
tan evidente donde se inicia y donde finaliza un proceso, siendo necesario
establecer una delimitacién a efectos operativos, de direccion y control del
proceso.*

Un proceso puede ser realizado por una sola persona, o dentro de un mismo
departamento. Sin embargo, los mas complejos fluyen en la organizacion a través
de diferentes areas funcionales y departamentos, que se implican en aquél en
mayor o menor medida. El hecho de que en un proceso intervengan distintos
departamentos dificulta su control y gestion, diluyendo la responsabilidad que
esos departamentos tienen sobre el mismo.*’

En una palabra, cada area se responsabilizard del conjunto de actividades que

desarrolla, pero la responsabilidad y compromiso con la totalidad del proceso tendera

a no ser tomada por nadie en concreto.

El presente capitulo tiene como finalidad es realizar el levantamiento de los procesos

de

una manera objetiva lo que nos permita orientarnos a la calidad y el servicio al

cliente.

* NAVARRO, Peter. (2005). What the best MBA’s know. Barcelona, Espaiia: Ed. Mc Graw-Hill.

* Ibidem.
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2.1.1 Gestion por Procesos

Segin Harrington, la Gestion de los procesos tiene las siguientes

caracteristicas:

1. Analizar las limitaciones de la organizacion funcional vertical para
mejorar la competitividad de la Empresa.

2. Identificar los procesos relacionados con los factores criticos para el
¢éxito de la Empresa o que proporcionan ventaja competitiva.

3. Medir su actuaciéon (Calidad, Costo y plazo) y ponerla en relacion con el
valor afladido percibido por el cliente.

4. Identificar las necesidades de cliente externo y orientar a la Empresa
hacia su satisfaccion.

5. Entender las diferencias de alcance entre la mejora orientada a los
procesos (que y para quien se hacen las cosas) y aquella enfocada a los
departamentos o a las funciones (como se hace).

6. Organizacion en torno a resultados no a tareas.
7. Asignar responsabilidades personales a cada proceso.
8. Mantenerlos bajo control, reduciendo su variabilidad y dependencia de

causas no aleatorias (Utilizar los graficos de control estadistico de
procesos para hacer predecibles calidad y costo).*

La dificultad, grande por cierto, no estiba en la componente técnica de esta

forma de gestionar una Empresa, sino en el cambio de actitud de las personas.

Los cambios de comportamiento, especialmente en mandos y directivos,

necesarios para gestionar los procesos de Empresa los resumimos en:

* HARRINGTON, James. (1997). Administracién total del mejoramiento continuo, la nueva generacion.
Colombia: Mc Graw-Hill.
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1. Orientacién externa hacia el cliente, frente a orientacion interna al
producto.

2. Fusionar en las personas pensamiento y accion de mejora. No se trata de
trabajar mas sino de trabajar de otra manera.

3. Compromiso con resultados frente a cumplimiento.
4. Procesos y clientes frente a departamentos y jefes.
5. Participacién y apoyo frente a jerarquizacion y control.

6. Responsabilidad sobre el proceso frente a autoridad jerarquica
funcional.*’

Los procesos siempre estan disefiados por directivos; cuando estdn enfocados a
satisfacer determinadas necesidades internas, como control o limitaciones de la
responsabilidad departamental, incorporan una serie de actividades de dudoso

valor agregado.

Si se define claramente la mision y objetivos de los procesos en términos del
valor agregado percibido por los clientes, automdaticamente se pondra de
manifiesto aquellas actividades consideradas como ineficaces y por lo tanto

imprescindibles.

La gestion por procesos lleva implicito un cambio en la forma de gestionar la
empresa. A diferencia del enfoque funcional permite gestionar de forma
horizontal, es decir, en un mismo proceso pueden intervenir personas de
diferentes departamentos de toda la organizacion y al gestionarlo basado en
indicadores la empresa es capaz estar a tono con lo que necesita el cliente,
aspecto que logra al tener en cuenta tanto las necesidades del cliente interno

como externo.

4 Ibidem.
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A continuacion, un grafico comparativo de ambos enfoques:

GRAFICO # 2: Grafico Comparativo de Ambos Enfoques

GESTION POR FUNCIONES
Departamentos especializados

Departamento forma organizativa

Jefes funcionales
Jerarquia - control
Burocracia - formalismo
Toma de decisiones centralizada
Informacion jerarquica
Jerarquia para coordinar
Cumplimiento desempefio
LEficiencia: Productividad
Como hacer mejor las tareas
Mejoras de alcancelimitado

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Andrea Palacios H.

2.2 MAPEO DE PROCESOS

GESTIONPOR PROCESOS
Procesos valor afiadido

Forma natural organizar el trabajo

Responsables delos procesos
Autonomia
Autocontrol
Flexibilidad - cambio - innovacion
Informacion compartida
Coordina el equipo
Compromiso con resultados
LEficacia: competitividad
Quétareas hacer y para qué
Alcance amplia - transfuncional

Una forma facil de entender el gerenciamiento de los procesos a todo el personal
de la empresa, es mediante el disefio de un mapa de procesos, que represente la
situacion particular o propia de la organizacion y donde primordialmente se
identifiquen las interrelaciones de los procesos como mecanismo para mejorar las
comunicaciones al interior, que son normalmente deficientes por no conocer qué
productos y requisitos requieren los clientes internos y mas grave atn, cuando se
desconocen las necesidades de los clientes externos, que son los que pagan por los
servicios y productos.*®

* CORDOVA TOBON, Hernando. (2008). [http://gerenciaprocesos.comunidadcoomeva.com/blog/index.
php?/categories/4-4-Mapeo-de-Procesos] Mapeo de procesos
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En primer lugar debe definirse un mapa de procesos, que se constituira en la
puerta de entrada al mundo de los procesos dentro de las empresas. Haciendo una
analogia al mundo del internet, el mapa de procesos es como la pagina de inicio
de un portal web. De ahi en adelante serd mas fécil la orientaciéon y navegacion
por cada uno de los procesos.*

Existen diversas formas de representar la interrelacion de los procesos dentro de
una organizacion, pero antes de hacer dicha representacion, lo mas recomendable
es aplicar el enfoque por procesos, utilizando el principio de identificar primero
los clientes, los productos, los requisitos que el cliente exige y con esto identificar
los procesos que se requieren para producir los bienes y/o servicios.™

A continuacion, se presenta un grafico que sirve de base para determinar cudles son

los procesos primarios que la empresa debe realizar para satisfacer a sus clientes:

GRAFICO # 3: Identificacion de procesos primarios

= = = -

CRIENTACION HACIA LOS CLIENTES

PRODUCTOS m
But guisren? Quitnes son?
e [T —
|
"!«;T Leroene []
. il P
L‘E}.-n mation
d‘:} Empasa
HAR

Fuente: http:// gerenciaprocesos.comunidadcooméva.com/blog/index.php?/categories/4—4-M
Elaborado por: Andrea Palacios H.

El

disefio en si mismo corresponde al ingenio y creatividad de la persona o grupo de

personas que lo realizan. Por lo tanto existen multiples maneras para dibujar el

mapa, pero sin perder nunca de vista que su objetivo primordial es el de describir las

* Ibidem.
0 Thidem.



43
interrelaciones de éstos para obtener los productos y servicios que se entregan a los

clientes externos.

Existen otros usos y aplicaciones al identificar e interrelacionar los procesos,
como es el caso de la conocida “cadena de valor” propuesta por Porter y otras
metodologias muy utiles para gerencia como el “Lean Manufacturing” que ayudan
a la alta direccion a identificar e incorporar los elementos diferenciadores que
ayudaran a mantener y atraer nuevos clientes. Por lo que a continuacion, se
realizara la construccién un mapa de procesos que le sirva a quienes participan
dentro de ellos conocer sus interrelaciones y como de alli en adelante desplegar
los procesos hasta llegar al nivel que permitan controlarlos y mejorarlos.”!

A manera de ejemplo, a continuacion, un grafico de Mapa de procesos propuesto por

Caselles Josep en el aiio 2007:

GRAFICO # 4: Ejemplo de mapa de procesos

Fuente: http://gerenciaprocesos.comunidadcoomeva.com/blog/index.php?/categories/4-4-M
Elaborado por: Josep M. Caselles Joana

! Ibidem.
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Para efectos de este trabajo de investigacion se utilizara un mapa de procesos muy

similar al del ejemplo ya que este nos permite diferenciar las tres categorias de

Procesos.

El mapa de procesos se inicia con las necesidades y expectativas de los clientes o
usuarios, se clasifica todos los procesos de una organizacion en tres grupos de
Procesos: gobernantes, agregadores de valor, y procesos de apoyo y el mapa
finaliza con la entrega y satisfaccién del cliente.”

Procesos Estratégicos y Gobernantes sepan los que den las guias a los demaés
procesos y que apoyen desde el ambito directivo de la toda la organizacion,
proporcionan directrices, lineamientos a los procesos de la organizacion.

Procesos Cadena de Valor / Operativos son aquellos que describen las
actividades clave de la organizacion, generalmente van desde la identificacion de
las necesidades de los clientes, hasta la entrega de los productos o prestacion de
servicios a tales clientes con la correspondiente medicion de su satisfaccion.

Procesos de Soporte o Habilitantes son los que dan soporte a la organizacion
desde el punto de vista operativo y de manejo de recursos.”

Estos anteriormente detallados, son macroprocesos. Con frecuencia, los
macroprocesos complejos se dividen en un determinado nimero de subprocesos
con el fin de minimizar el tiempo que se requiere para mejorar el macroproceso
y/o dar un enfoque particular a un problema, aun area de altos costos o un area de
prolongadas demoras.”*

Todo macroproceso o subproceso esta compuesto por un determinado numero de

actividades (por ejemplo, evaluar la condicion de una sala de reuniones con el fin de

determinar si se encuentra preparada para una reunion de un grupo foco).

2 BRUNNER, Evelyn. (2009). Levantamiento, Mejoramiento de Procesos y Disefio de un cuadro de
mando integral para Fundamic. Disertacion de Grado Previa la Obtencion del titulo de Ingenieria
Comercial.

53 Tbidem.

** HARRINGTON H., James. (1992). Op. Cit. Colombia: Ed. Mc Graw-Hill.
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Basado en el mapeo de procesos, a continuacion se presenta el primer borrador del
Mapa de Procesos seglin los procesos levantados en la Unidad de negocio de Vida y

Asistencia Médica de Interoceanica C.A. Seguros y Reaseguros:

GRAFICO # 5: Mapa de procesos levantados
INTEROCEANICA
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MAPA DE PROCESOS

GESTION ESTRATEGICA

Gestion Estratégica

Elaboracion del presupuesto
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.....

SO AL GESTION ADMINISTRATIVA
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|

‘ Registro Contable

GESTION DE MARKETING izl Jlal= 38,

‘ Elaboracion de material publicitario ‘ ‘ Reclutamiento y seleccion de personal ‘

‘ Némina ‘

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Andrea Palacios H.

LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACION

El levantamiento de los procesos es la diagramacién de procesos a nivel de

actividades mediante diagramas de flujo.
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Las actividades constituyen la parte mas importante de los diagramas de flujo.
Para esto es importante identificar los procesos criticos de la empresa, la forma
mas efectiva para realizar esta labor consiste en que sea cada responsable o lider
del proceso en primer lugar, prepare una lista de los procesos en que se halle
involucrado y posteriormente la persona que este levantando los procesos, elimine
duplicaciones. En general este es un buen punto desde el cual puede darse
comienzo al andlisis del proceso. Sin embargo, para una mayor comprension sera
necesario llevar a cabo reuniones grupales para descomponer los procesos
completos en sus correspondientes subprocesos.

Se realiza una revision de limites y alcance del proceso donde se identifica lo que
debe incluirse, lo que no debe incluirse, las entradas y salidas y los responsables
de cada actividad asi como también homogenizar a nivel de detalle. El
levantamiento de la informacion cuenta con las caracteristicas del proceso a nivel
de actividades como el codigo de la actividad, la descripcion, la frecuencia, el
valor ag5r66gado y otros. Y finalmente los requerimientos de proveedores y
clientes.

2.3.1 Metodologia para el Levantamiento de la Informacion

El levantamiento de informacidén para este estudio se lo hard aplicando
metodologias participativas mediante las cuales podran intervenir en el
modelamiento, construccion y perfeccionamiento del proceso. El
levantamiento de la informacién se realiza mediante entrevistas in situ,
diagramando conjuntamente con cada uno de los lideres o responsables de cada

Proceso.

Asi mismo en procesos en los que se involucran varias areas, se ha realizado

reuniones de levantamiento de la informacion.

>3 Tbidem.

6 Cfr. PAREDES Y ASOCIADOS. (2005). Seminario Gestion y Mejoramiento de Procesos. Apuntes de
Metodologia de Administracion por Procesos.
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Los procesos han sido levantados en su totalidad ya que no se contaba con

ninguna documentacion sobre procesos.
2.3.2 Diagramas de Flujo

El diagrama de flujo o diagrama de flujo de bloque, es el tipo méas sencillo y
frecuente de los diagramas de flujo. Este proporciona una vision rapida no
compleja del proceso. Es una representacion grafica de la secuencia de
pasos que se realizan para obtener un resultado como un producto o un
servicio o la combinacion de la misma. El Diagrama permite la puesta en
comun de conocimientos individuales sobre el proceso, facilitando la mejor
comprension global del mismo y proporciona informacién sobre los
procesos de forma clara, ordenada y concisa.’

El Grafico # 6 es un diagrama de flujo, los rectangulos, representan
actividades, y las lineas con flechas conectan los rectangulos para mostrar la

direccion que tiene el flujo de informacién y/o las relaciones entre actividades.

GRAFICO # 6: Diagrama de flujo

INICIO

ACTIVIDAD

<oy

FIH

¥

DATOS

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Andrea Palacios H.

> FUNDIBEQ.ORG. (2008). [http://www.fundibeq.org/metodologias/herramientas/diagrama_ de_flujo.pdf].
Diagramas de Flujo.
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Existen simbolos estandares para el diagrama de flujo, ampliamente conocido,

que se presentan a continuacion.

CUADRO # 8: Simbologia para el Diagrama de flujo

SIMBOLO

DESCRIPCION

Actividad

Responsable de la
Actividad

Simbolo utilizado para la redaccidon concisa de una actividad
especifica dentro del proceso; en su parte inferior identifica al

cargo responsable de la ejecucion de la actividad.

DOCUMENTO

Forma utilizada en los diagramas de flujo para identificar: la
documentacién insumo para el proceso, cuando se encuentra al
lado izquierdo de una actividad; y la documentacion producto o
resultante del proceso, si se encuentra al lado derecho de una

actividad.

ENTIDAD
EXTERNA

Diagrama utilizado para representar a la Entidad Externa o
Interna proveedora de insumos, si se encuentra al lado
izquierdo de un documento; o a su vez, a la Entidad Externa o
Interna beneficiaria (cliente) de un producto del proceso, si se

encuentra al lado derecho de un documento.

Lineas de direccion, que muestran el camino por el cual transita

la informacion para la consecucion del proceso.

Grafico utilizado en el diagrama de flujo para representar una

No-»
decision después de la cual, se podran tomar dos caminos para
si la finalizacion del proceso.
v
Referencia: conector utilizado para sefialar la relacion o la
REFERENCIA . ., .. ,
continuacion de las actividades en otro proceso especifico.

CONECTOR

INTERNO

Indica la continuidad de la secuencia de actividades del proceso
dentro de una misma hoja o en otra, cuando, por cuestiones de

espacio de graficacion, el proceso debe “romperse”.

FIN

Simbologia utilizada para identificar la finalizacion de una
secuencia logica de actividades que se constituyen en un

proceso.

Fuente: BRUNNER Evelyn.

un cuadro de mando integral para Fundamic.

(2009). Levantamiento, Mejoramiento de Procesos y Diseiio de
Disertacion de Grado Previa la

Obtencion del titulo de Ingenieria Comercial.
Elaborado por: Andrea Palacios H.
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Todos los procesos identificados, se presentan en el Anexo 3, a continuacion

mostramos un ejemplo.

GRAFICO # 7: Proceso: Elaboracion del Presupuesto

Procesos

Balance General
de la Empresa

involucrados

Sistema Contable

~

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Andrea Palacios H.

INICIO

Elaboracién de reporte
de produccion anual
realizada

Reporte de
produccion

Gerente financiero

—

Revision y proyeccion de
ventas para el afio
siguiente

Gerente de Vida y
Asis.Médica

L

Revisién y aprobacion de
presupuesto

Presupuesto de la
compafia

Gerente financiero

Publicacién del
presupuesto en reportes
corporativos

Presupuesto de la

compariia Procesos

involucrados

Gerente financiero

FIN

En este capitulo no se ahondaré en el tema de manuales de procedimiento, ya

que se lo va a realizar en el siguiente capitulo, sin embargo es necesario hacer

esta aclaracion para comprender los mismos dentro del mismo.
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2.4  ANALISIS DE VALOR AGREGADO

El anélisis del valor agregado sirve para determinar en qué grado las actividades de

un procedimiento contribuyen al giro del negocio.”®

El valor agregado puede ser:”’

Valor Agregado Real: todas las actividades que se deben realizar para satisfacer los

requerimientos del cliente.

Valor Agregado al Negocio: todas las actividades que solo contribuyen al proceso

pero no al cliente.

Sin Valor Agregado: no contribuyen a satisfacer los requerimientos del cliente ni
del negocio, estas actividades se podrian eliminar sin afectar la calidad del producto

0 servicio.

Para poder identificar debilidades mediante el Andlisis de Valor Agregado se ha
realizado la Certificacion del Andlisis de Valor Agregado donde se analiza las causas
raiz de las actividades que son: Sin Valor Agregado (SVA), Valor Agregado Negocio
(VAN) o Valor Agregado al Cliente (VAC), en los procesos pertenecientes a la
Cadena de Valor. Y en el Anexo 4 podremos encontrar las matrices

correspondientes.

I, RUEDA. Organizacién y Sistemas. Ecuador. 3ra Edicion.
* AREVALO, F. (2006). Manual de Curso de Mejoramiento de Procesos. Octubre. PUCE.
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2.4.1 Procesos que Generan Valor

Para el analisis de valor agregado se ha tomado los procesos que estan dentro
de la cadena valor y el proceso de Pagos dentro de la Gestion Financiera, ya
que se ha encontrado tiene una repercusion directa sobre la eficiencia del
proceso de liquidacion de reclamos, y los pagos de reclamos a clientes son un
factor clave para el giro del negocio. El resultado de dicho andlisis se

encuentra continuacion:

SEGURO DE VIDA Y ASISTENCIA MEDICA

ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LOS PROCESOS

Disefio y Desarrollo

GRAFICO # 8: Proceso: Elaboracién de convenios

Analisis de Valor Agregado

80,0%

80,0%

60,0%

40,0%

20,0% %“i

0,0% - T T T
VAC VAN SVA

Fuente: Entrevistas in situ en el Levantamiento de procesos
Elaborado por: Andrea Palacios H.

En este proceso el 20% de actividades agregan valor al negocio; y un 80% de

actividades que agregan valor al cliente. Se encuentra que el lleva un proceso
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regular, sin embargo, se puede omitir en algunas ocasiones la vistita para la
categorizacion del prestador médico puesto que existen prestadores que
constan dentro de las redes de empresas de la competencia y pueden ser

considerados para establecer convenio sin necesidad de la visita.

GRAFICO # 9: Proceso: Renovaciéon de convenios

Analisis de Valor Agregado

100U
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80,0% -

60,0% -

40,0% -

20,0% A %

0,0% T T f
VAC VAN SVA

Fuente: Entrevistas in situ en el Levantamiento de procesos
Elaborado por: Andrea Palacios H.

En este proceso un 100% de las actividades agregan valor al negocio, dentro
del mismo, se analizado que para agregar objetividad dentro del procedimiento
de evaluacion del servicio recibido, debe existir un output constituido por un
reporte de servicio. Adicionalmente, se identifica la falta de manejo de un

archivo donde consten todos los convenios actualizados a la fecha.
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Comercializacion

GRAFICO # 10: Proceso: Cotizacion de Pélizas

Analisis de Valor Agregado

80,0% -

60.0°

60,0% -

40,0% - 20.0° 20.0°

o il “3
T T 1

0,0%

VAC VAN SVA

Fuente: Entrevistas in situ en el Levantamiento de procesos
Elaborado por: Andrea Palacios H.

En este proceso clave para la comercializacion de producto, se encuentra que
un 20%de las actividades dan valor al cliente, 60% agregan valor al negocio, y
un 20% no estdn agregando valor. Una vez levantado este proceso se
evidencio que la revision y aprobacion por parte de la Gerencia de la U.N. se
trata de un procedimiento puramente burocratico que resta eficiencia al proceso
por la que debe ser eliminado.  Adicionalmente, los requisitos de
documentacion al cliente se debe incluir en el formato de cotizacion para se

fusionen ambos procedimientos y aumente productividad al proceso.
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GRAFICO # 11: Proceso: Oferta de Renovacion de Polizas

Analisis de Valor Agregado

80,0% % 60,0%
60,0%
40,0% g U
20,0%
0,0% T T
VAC VAN SVA

Fuente: Entrevistas in situ en el Levantamiento de procesos
Elaborado por: Andrea Palacios H.

Se encuentra que un 20%de las actividades dan valor al cliente, 60% agregan
valor al negocio, y un 20% no estan agregando valor. Al igual que en el
proceso anterior, la aprobacion por parte de la Gerencia de la U.N. se trata de
un procedimiento puramente burocratico que resta eficiencia al proceso por la

que debe ser eliminado.

GRAFICO # 12: Proceso: Renegociacion de condiciones de Pélizas

Analisis de Valor Agregado

80,0% / 60,0%
60,0% /
40,0% 1 2007 20,0%
20,0% e
T T 1
VAC

0,0%
VAN SVA

Fuente: Entrevistas in situ en el Levantamiento de procesos
Elaborado por: Andrea Palacios H.

En el proceso de renegociacion de condiciones, usualmente en polizas con una

alta siniestralidad, se encuentra que un 20%de las actividades dan valor al
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cliente, 60% agregan valor al negocio, y un 20% no estan agregando valor. Al
igual que en el proceso anterior, la aprobacion por parte de la Gerencia de la
U.N. se trata de un procedimiento puramente burocratico que resta eficiencia al
proceso por la que debe ser eliminado. Adicionalmente, en las politicas se
trabajara en establecer los plazos correctos para que estos procesos no
repercutan negativamente en el tiempo de facturacion y emisioén, que se ha

venido dando historicamente.

Operaciones
GRAFICO # 13: Proceso: Emision de Pélizas
Analisis de Valor Agregado
80,0% - 6o
60,0% -
40,0% - 16.79 16.79
20,0% -
0,0% T T 1
VAC VAN SVA

Fuente: Entrevistas in situ en el Levantamiento de procesos
Elaborado por: Andrea Palacios H.

En el proceso de emisién de poélizas, un 16.7% de actividades dan valor al
cliente, un 66.7% agregan valor al negocio y otro 16.7% de actividades no
agregan valor. Se propone eliminar una de las dos aprobaciones, y dejar solo
una de ellas para reducir burocracia, adicionalmente se propone una firma
electronica o sello para hacer mas productivo este proceso. En adicion a lo

anterior, se detectd dentro del levantamiento, que no existe un adecuado
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archivo de las poélizas firmadas por parte de los clientes, y esto es de suma
importancia como requisito legal en caso de un reclamo que debe ser negado y
posteriormente sea apelado. Por lo que se propone un seguimiento y posterior

archivo de la documentacion firmada por el cliente.

GRAFICO # 14: Proceso: Cancelacién de Pélizas

Analisis de Valor Agregado

80,0%
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40,0%

20,0%

0,0% - T T T
VAC VAN SVA

Fuente: Entrevistas in situ en el Levantamiento de procesos
Elaborado por: Andrea Palacios H.

En el proceso de cancelacion de polizas, existen un 16.7% de los procesos
tienen valor agregado para el cliente, 66.7% de los procesos tienen valor
agregado para el negocio y un 16.7% restante de ellos no poseen ninglin valor
agregado. Al igual que el proceso anterior, existe una doble revision de

documentos que solo causa demoras y no otorga ningun tipo de valor agregado.
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GRAFICO # 15: Proceso: Facturacion de Pélizas

Analisis de Valor Agregado
5 0,
60,0%
40,0% - 28,62
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0,0% T T T

VAC VAN SVA

Fuente: Entrevistas in situ en el Levantamiento de procesos
Elaborado por: Andrea Palacios H.

El proceso de facturacion distribuye sus actividades en un 28.6% agrega valor
al cliente, un 57.1% agrega valor al negocio y un 14.3% de las actividades no
agregan ningun tipo de valor. Dentro de este proceso clave rigen varias
politicas importantes que revisaremos y analizaremos en el siguiente capitulo,
sin embargo se debe eliminar la entrega de una copia de la factura al Area de
cobranzas puesto que esta informacion la pueden revisar desde la informacion

del sistema y es una actividad ineficiente.

GRAFICO # 16: Proceso: Liquidacién de reclamos

Analisis de Valor Agregado
-
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40,0% - 30,0
30,0% - 20,09
20,0% -
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VAC VAN SVA

Fuente: Entrevistas in situ en el Levantamiento de procesos
Elaborado por: Andrea Palacios H.
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En este proceso un 30.0% de las actividades agregan valor para el cliente, un
50.0% agregan valor al negocio y un 30.0% de los mismos, no agregan valor
dentro del proceso. Hay actividades dentro de este proceso operacional como
el sellado de numero interno y el anexo de la ficha técnica que hemos detectado
son actividades que no desembocan ni tienen un proceso contiguo que las

sustente, y pueden ser eliminados.

GRAFICO # 17: Proceso: Devolucion de reclamos

Analisis de Valor Agregado
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30,0% - 2
20,0% -
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VAC VAN SVA

Fuente: Entrevistas in situ en el Levantamiento de procesos
Elaborado por: Andrea Palacios H.

El proceso de devolucion de reclamos consta de un 40.0% de actividades que
dan valor al cliente, un 60.0% agregan valor al negocio y un 40.0%
corresponden a actividades que no dan valor agregado, este ultimo corresponde

al fotocopiado del reclamo el cual no es necesario y se debe eliminar.
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GRAFICO # 18: Proceso: Negativa de reclamos
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Fuente: Entrevistas in situ en el Levantamiento de procesos
Elaborado por: Andrea Palacios H.

El proceso para la negativa de reclamos consta de un 16.7% de actividades que
dan valor al cliente, un 83.3% agregan valor al negocio y un 0% corresponden
a actividades que no dan valor agregado, es importante comentar que en este
proceso no se puede eliminar el fotocopiado del documento ya que un reclamo
negado y reportado a la entidad de control, puede ser llevado a tramites legales
para lo cual debemos constar con los sustentos necesarios para poder

afrontarlos.

GRAFICO # 19: Proceso: Pre autorizacién de crédito hospitalario

Analisis de Valor Agregado
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Fuente: Entrevistas in situ en el Levantamiento de procesos
Elaborado por: Andrea Palacios H.
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Este proceso posee un 40% de actividades que agregan valor al cliente y un
60% agrega valor al negocio. Sin embargo, en la experiencia de los
responsables del proceso, se ha detectado que se debe agregar un proceso
adecuado para la devolucion de formularios que no cumplan con los requisitos,

y asi este, puede estar estandarizado.

GRAFICO # 20: Proceso: Autorizacién de crédito hospitalario

Analisis de Valor Agregado
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Fuente: Entrevistas in situ en el Levantamiento de procesos
Elaborado por: Andrea Palacios H.

Dentro del proceso de autorizacion de crédito hospitalario cuyas actividades
son en un 40% de valor al cliente y un 60% de valor al negocio, se determind
que se debe fusionar como un solo proceso con la pre autorizacion de crédito
hospitalario, ya que el mencionado, pierde valor al no ser considerado y
revisado al momento de la autorizacion de crédito hospitalario.
Adicionalmente se debe realizar un registro adecuado de ambas de manera
histérico para que sean adjuntas a las cuentas de crédito hospitalario para tener

un control optimo.
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Apoyo

GRAFICO # 21: Proceso: Pagos
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Fuente: Entrevistas in situ en el Levantamiento de procesos
Elaborado por: Andrea Palacios H.

El proceso de Pagos, ha sido tomado en cuenta para ser analizado, a pesar de
pertenecer a un proceso de apoyo, marca totalmente la diferencia, ya que al
tratarse de una empresa de servicios, la eficiencia en el pago de los siniestros es
un proceso clave en sus operaciones. Al entrar en analisis, se determina que un
18.2% de las actividades agregan valor al cliente, un 45.5% agregan valor al
negocio y otro 36.4% no agrega ninguin valor. En este proceso es quizas en
uno de los que mas se debera trabajar en la reduccion de aprobaciones y
burocracias, que pueden ser regularizadas, ademads, a través de politicas que a
consideracion de la Administracion, puedan aumentar las aprobaciones y
controles en caso de ciertos montos o rangos de montos, para que nos permitan
optimizar el proceso. Adicionalmente es relevante sea modificado el lugar de
entrega de los pagos, para que no se entreguen de un lugar y posteriormente a
otro, esto pone ademads en riesgo los titulos valores, por lo que se definira cual

debe ser el area responsable de la entrega de pagos a los clientes.



3 PROCESOS MEJORADOS

Un mejoramiento de procesos es precisamente una intervencion sobre los factores que
afectan la elaboracion de un producto (un bien o un servicio). Para realizar esta
intervencion se requiere de un instrumento que logre sistematizar y estandarizar el
analisis de un proceso con el objetivo de hacer recomendaciones de cambios y de
optimizar el funcionamiento del proceso.*’

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

pero que no agregan valor y eliminando aquellas inttiles.

Una vez identificados los procesos importantes en la cadena de valor, para luego mapearlos
e identificar las mejoras estructurales. Tenemos que considerar que las mejoras

usualmente tienen que ver con la eliminacion de:

* Cuellos de botella
* Reprocesos
* Actividades que no afiaden valor

* Division del trabajo innecesaria

% FADIKABBOUL. (1994). [http://www.wikilearning.com/curso_gratis/hacia_el mejoramiento_continuo-
mejoramiento_continuo/11257-2]. Curso Reingenieria en las Empresas de Servicio. 1ESA.
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El mejoramiento de procesos es una metodologia orientada a aumentar la productividad,
reducir el tiempo de ciclo de los procesos, incrementar la velocidad en el funcionamiento

del proceso y buscar la optimizacion.

Con el fin de lograr la mision de la compafiia, es necesario se crear una metodologia de
control de todos los procesos, de manera tal que se realiza una evaluacion constante a los
elementos que se involucran, tales como: flujos de informacion, actividades que generan

valor agregado, e indicadores de gestion.

En este capitulo como secuencia del anterior en el que fueron levantados y analizados los
procesos; se propone las mejoras de cada uno de los procesos, mediante talleres con los
responsables del proceso, lo que permite encontrar las debilidades o problemas de los
mismos. La metodologia utilizada es la evaluacion por actividad, y revision de las mejores

que pueden realizarse.

Posteriormente, realizaremos el Manual de Procedimientos que contiene la recopilacion de
todos los procesos identificados en la unidad de negocio, ademés de los nuevos procesos
sugeridos dentro de la propuesta que son necesarios para el cumplimiento de las
caracteristicas de documentacion exigidas por la Norma ISO 9001:2000; que constituye el
documento de base para la gestion documental del Sistema de Administracion por

Procesos.
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3.1 MEJORAMIENTO DE PROCESOS

3.1.1 Concepto

Para Harrington mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo mas
efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y como cambiar depende del

enfoque especifico del empresario y del proceso.’’

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacion se
puede contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la

organizacion.

A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y
competitivos en el mercado al cual pertenece la organizacion, por otra parte las
organizaciones deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si
existe algiin inconveniente pueda mejorarse o corregirse; como resultado de la
aplicacion de esta técnica puede ser que las organizaciones crezcan dentro del

mercado y hasta llegar a ser lideres.

La Gestion de Procesos coexiste con la administracion funcional, asignando
" . : : . .
propietarios" a los procesos clave, haciendo posible una gestion interfuncional

generadora de valor para el cliente y que, por tanto, procura su satisfaccion.

' Cfr. HARRINGTON, J. (1993). Mejoramiento de los procesos de la empresa. Colombia: Ed. Mc Graw
Hill. pp. 56-58.

2 FEDERICO, C. (2003). [http://www.consejo.org.ar/publicaciones/ue/ue66/desafgrcial.htm]. La Gestion
por Procesos: Un desafio gerencial. Argentina.
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Ventajas:

1. Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimientos

puntuales.

2. Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles.

3. Si existe reduccion de productos defectuosos, trac como consecuencia una

reduccion en los costos, como resultado de un consumo menor de materias

primas.

4. Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la

competitividad, lo cual es de vital importancia para las actuales

organizaciones.

5. Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnologicos.

6. Permite eliminar procesos repetitivos.

Desventajas

1. Cuando el mejoramiento se concentra en un darea especifica de la

organizacion, se pierde la perspectiva de la interdependencia que existe

entre todos los miembros de la empresa.
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2. Requiere de un cambio en toda la organizacion, ya que para obtener el éxito
es necesaria la participacion de todos los integrantes de la organizacion y a

todo nivel.

3. En vista de que los gerentes en la pequefia y mediana empresa son muy

conservadores, el Mejoramiento Continuo se hace un proceso muy largo.

4. Hay que hacer inversiones importantes.

3.1.2 Actividades Basicas de Mejoramiento

De acuerdo a un estudio en los procesos de mejoramiento puestos en practica
en diversas compaiiias en Estados Unidos, Segun Harrington (1993) existen
diez actividades de mejoramiento que deberian formar parte de toda empresa,

sea grande o pequeiia:®

* Compromiso de la Alta Direccion: El proceso de mejoramiento debe
comenzarse desde los principales directivos y progresa en la medida al
grado de compromiso que éstos adquieran, es decir, en el interés que

pongan por superarse y por ser cada dia mejor.

* Consejo Directivo del Mejoramiento: Estd constituido por un grupo de

ejecutivos de primer nivel, quienes estudiardn el proceso de

6 Cfr. HARRINGTON, H. James. (1993). [http://www.latinpedia.net/Negocios-y-finanzas/proceso-de-
negocio/Mejoramiento-de-Procesos-de-Negocios-ad1304.htm]. Mejoramiento de los Procesos de la
Empresa. Buenos Aires: McGraw Hill.
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mejoramiento productivo y buscaran adaptarlo a las necesidades de la

compaiiia.

Participacion Total de la Administracion: El equipo de administracién
es un conjunto de responsables de la implantacion del proceso de
mejoramiento. Eso implica la participacion activa de todos los ejecutivos
y supervisores de la organizacion. Cada ejecutivo debe participar en un
curso de capacitacion que le permita conocer nuevos estandares de la

compaiiia y las técnicas de mejoramiento respectivas.

Participacion de los Empleados: Una vez que el equipo de
administradores esté capacitado en el proceso, se daran las condiciones
para involucrar a los empleados. Esto lo lleva a cabo el gerente o
supervisor de primera linea de cada departamento, quien es el
responsable de adiestrar a sus subordinados, empleando las técnicas que

¢l aprendio.

Participacion Individual: Es importante desarrollar sistemas que
brinden a todos los individuos los medios para que contribuyan, sean
medidos y se les reconozcan sus aportaciones personal en beneficio del

mejoramiento.

Equipos de Mejoramiento de los Sistemas (equipos de control de los
procesos): Toda actividad que se repite es un proceso que puede
controlarse. Para ello se elaboran diagramas de flujo de los procesos,

después se le incluyen mediciones, controles y vueles de
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retroalimentacioén. Para la aplicacion de este proceso se debe contar con
un solo individuo responsable del funcionamiento completo de dicho

Proceso.

Actividades con Participacion de los Proveedores: Todo proceso
exitoso de mejoramiento debe tomar en cuenta a las contribuciones de los

proveedores.

Aseguramiento de la Calidad: Los recursos para el aseguramiento de la
calidad, que se dedican a la solucion de problemas relacionados con los
productos, deben reorientarse hacia el control de los sistemas que ayudan

a mejorar las operaciones y asi evitar que se presenten problemas.

Planes de calidad a Corto plazo y estrategias de calidad a largo
plazo: Cada compafiia debe desarrollar una estrategia de calidad a largo
plazo. Después debe asegurarse de que todo el grupo administrativo
comprenda la estrategia de manera que sus integrantes puedan elaborar
planes a corto plazo detallados, que aseguren que las actividades de los

grupos coincidan y respalden la estrategia a largo plazo.

Sistema de Reconocimientos: El proceso de mejoramiento pretende
cambiar la forma de pensar de las personas acerca de los errores. Para
ello existen dos maneras de reforzar la aplicacion de los cambios
deseados: castigar a todos los que no logren hacer bien su trabajo todo el

tiempo, o premiar a todos los individuos y grupos cuando alcancen una



meta o cuando realicen una importante aportacion al proceso de

mejoramiento.

3.2 MEJORAMIENTO DE PROCESOS DE LA UNIDAD DE NEGOCIO DE VIDA'Y

ASISTENCIA MEDICA

En INTEROCEANICA C.A. SEGUROS Y REASEGUROS, una vez que se realizd
el levantamiento de la informacion y diagramacion de los procesos, se fue analizando

conjuntamente con los lideres y responsables de cada uno de los procesos de cadena
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de valor, las posibles mejoras de sus procesos.

El Manual de Procedimiento contiene la siguiente estructura:

ENCABEZADO:

INTEROCEANICA

C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

;Mds que seguros!

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

CODIGO

PROCEDIMIENTO

Edicion No.: | Pag. de

CODIGO: Referente alfanumérico del procedimiento, el que se conforma de la

siguiente forma:

e La letra P y dos numeros, que identifica el proceso del cual nace el

procedimiento, identificados en el portafolio de macroprocesos.
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* Dos numeros y una letra, que identifican el consecutivo perteneciente al

procedimiento dentro del grupo del macroproceso.

PROCEDIMIENTO: Muestra el nombre del procedimiento.

EDICION No.: Indica el numero de actualizaciones que tenga el procedimiento.

Pag. de: Contiene la numeracion de las paginas del procedimiento, el primer espacio

antes (de), indica la pagina donde se encuentra, y el espacio siguiente a (de) indica el

total de paginas del procedimiento.

CUERPO:

1. PROPOSITO

Descripcion de la razén principal del procedimiento.

2. ALCANCE

Especifica en que ambitos es aplicable el procedimiento y su jurisdiccion.

3. RESPONSABLE

Especifica el cargo responsable por lograr el cumplimiento integral del

procedimiento.
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4. POLITICAS

Son normas de cumplimiento obligatorio que aplica para el procedimiento

disenado.

5. DEFINICIONES

Explica el significado de los términos propios del Proceso, o aquellos, que por su

connotacion polisémica, necesitan de una definicion especifica.

6. INDICADORES

Son relaciones, razones, indices y estadigrafos que permite monitorear la

eficiencia, eficacia o la productividad de un proceso especifico.

7. PROCEDIMIENTO

Muestra el grafico del proceso de acuerdo a la simbologia y metodologia

establecida.

3.2.1 Clientes de la UN

Antes de realizar la propuesta de mejora de los procesos y la estructuracion de
un nuevo mapa de procesos, es relevante la delimitacion de lo clientes de la
unidad de negocio, conocer quiénes son para de acuerdo a ello enfocar la

propuesta a satisfacer sus necesidades.
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El ramo de Vida y Asistencia Médica esta direccionado a:

1. Medianas empresas del sector privado con un personal asegurable de mas de

25 personas en edades de 18 a 70 afios.

2. Grandes empresas del sector privado con un personal asegurable entre 100 a

2000 personas en edades de 18 a 70 afios.

3. Empresas del sector financiero con una cartera superior a $100.000.

3.2.1.1 Necesidades de los Clientes

Respecto a las necesidades de los clientes de la unidad de negocio de

Vida y Asistencia médica, podemos encontrar las siguientes:

* C(laridad y profesionalismo en las coberturas de las polizas: "Para
evitar cualquier tipo de controversia al momento de presentarse un
siniestro, el contratante de la poliza y los asegurados deben

comprender cuales son los alcances de su seguro.

* Agilidad y exactitud en la emision de documentos: Las poélizas y
todos sus anexos deben tramitarse en los tiempos pactados y sin
errores para que puedan ser revisados y aprobados a tiempo por el

cliente.
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* Mejora de tiempo en pago de reclamos: Cuando el cliente presenta
un siniestro, este debe ser atendido o alegado en el menor tiempo
posible. En el caso de que sea negado o devuelto, estas objeciones
deben ser expresadas y explicadas claramente basadas en las

condiciones de la pdliza contratada por el cliente.

e Servicio y asesoria personalizada: A pesar de que la unidad de
negocio ofrece unicamente productos corporativos los clientes
esperan que cada asegurado sea tratado con una atencion
personalizada que le permita satisfacer sus necesidades de

informacioén.

3.2.2 Mapeo de Procesos Propuesto

El mapa de procesos propuesto para la Unidad de Negocio de Vida y

Asistencia Médica, se representa en el siguiente grafico:
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GRAFICO # 22: Mapa de procesos Propuesto
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CARACTERISTICAS POR PROCESOS

P07-02
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PO7-03
Capacitaci

PO07-04
Clima laboral y Evaluacién de desempefio

PO07-05
D del personal

Las caracteristicas por procesos nos permiten conocer el propdsito u objetivo de los

procedimientos que hardn parte del Manual propuesto (Ver Anexo 5).

A

continuacion a manera de ejemplo se presenta uno de los procedimientos mejorados:
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INTEROCEANICA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
iMds que seguros!

CODIGO: , ,
ELABORACION DEL PLAN ESTRATEGICO Y OPERATIVO
POI-01A
Edicion: 01 Pag. 75del

1. PROPOSITO

Determinar el camino a seguir de la Unidad de Negocio, a través del

establecimiento de objetivos y estrategias a nivel general, estratégico y operativo.

2. ALCANCE

Este proceso aplica para la revision del plan estratégico y operativo para la

Unidad de Negocio de Vida y Asistencia Médica de Interoceanica C.A. Seguros y

Reaseguros.

3. RESPONSABLE

e QGerente General

* Gerente de la Unidad de negocio de Vida y Asistencia Médica

4. POLITICAS

* Se realizaran evaluaciones de cumplimiento del POA.

* Se realizard una revision del plan estratégico anualmente.
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» Se realizara el disefio del plan operativo anualmente.

* Se elaborara informes trimestrales de evaluacion del cumplimiento del POA.

5. DEFINICIONES

La Planificacion Estratégica la cual constituye un sistema gerencial que desplaza
el énfasis en el "qué lograr" (objetivos) al "qué hacer" (estrategias) Con la
Planificacion Estratégica se busca concentrarse en soOlo, aquellos objetivos
factibles de lograr y en qué negocio o area competir, en correspondencia con las

oportunidades y amenazas que ofrece el entorno.

6. INDICADORES

CODIGO NOMBRE FRECUENCIA FORMULA

% de cumplimiento del plan (Logro de objetivos /
101.P01-01 ) ] Anual
estratégico y operativo Metas propuestas) * 100
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3.4 PLANES DE MEJORAMIENTO

3.4.1 Identificacion de Oportunidades de Mejora

El resumen de los procesos nuevos, con la explicacion de los mejoramientos

propuestos se presenta a continuacion detallado, se tiene que tomar en cuenta

que su orden se ha determinado segiin mapa de procesos mejorados:

PROCESOS ESTRATEGICOS

Es importante tomar en cuenta que dentro de los procesos estratégicos se

crearon los siguientes:

a. Monitoreo de satisfaccion de los clientes
b. Gestion de reclamos

c. Analisis de siniestralidad

P01 GESTION ESTRATEGICA

En este macroproceso se propone agregar un proceso esencial para la adecuada
administraciéon empresarial, puesto que otorga las directrices a seguir en la
organizacion, en funcion de la cual se trabajaran todos los esfuerzos de

planificacion, presupuesto y la gestion del periodo y es:
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P01-01A Elaboracion del Plan Estratégico y Operativo

El propdsito de este proceso es determinar el camino a seguir de la

organizacion. Lo interesante del proceso es determinar un seguimiento

periodico para a través de la evaluacion de indicadores de desempefio poder

corregir a tiempo cualquier deficiencia o no cumplimiento a dicho plan.

Beneficio de la Propuesta:

* Participacion de la alta direccidon asi como de los miembros de la unidad

de negocio.

* Monitoreo oportuno de indicadores.

¢ Socializacién del PEO.

P01-02 MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Este proceso ha sido dividido en dos subprocesos que son:

* P01-02A Monitoreo de Satisfaccidon de clientes.

¢ P01-02B Gestion de Reclamos.
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P01-02A Monitoreo de Satisfaccion de clientes

Este proceso se ha creado como estratégico, puesto que al tratarse de una

empresa de servicio, es vital conocer la percepcion de los clientes sobre los

servicios ofertados y expectativas previamente identificadas para ejecutar

acciones concretas de fidelizacion e incorporacion de nuevos clientes.

Es preciso ademads, utilizar herramientas de observacion directa como lo es la

encuesta puesto que esto nos permitird tener un panorama claro de la

satisfaccion de nuestros clientes y sus necesidades en cuanto al servicio.

Beneficio de la Propuesta:

* Enfoque al cliente.

* Crear herramientas para llegar a nuestros clientes de una mejor manera,

asegurando su satisfaccion.

* Monitorear falencias del servicio, e identificar oportunidades de mejora.

P01-02B Gestion de Reclamos

Este proceso se crea como un procedimiento sistematico de respuesta a los

reclamos presentados por los clientes internos y externos, asegurando su

satisfaccion.
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Es necesario, la validacion por parte del gerente de la unidad de negocio, para
que no entren a proceso administrativo los reclamos no validos los cuales
también seran cuantificados y su frecuencia analizada mediante indicadores

determinados.

Beneficio de la Propuesta:

* Crear seguridad del cliente a la solucién de problemas.

* Tener un proceso sistematizado que defina los responsables para atender

inconformidades con el servicio.

P01-03 GESTION DEL RIESGO

Este proceso, tiene un subproceso que es:

e PO01-03A Analisis de Siniestralidad

P01-03A Analisis de Siniestralidad

El proposito de este proceso es identificar, medir y gestionar el riesgo

asegurable a través de conocimientos solidos, con el fin de minimizar pérdidas

economicas y construir una cartera de clientes sana.

Se han complementado politicas especificas para el proceso, y ademds los

controles necesarios para un andlisis completo de la siniestralidad, para evitar
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futuros problemas de liquidez y solvencia. Ademas involucra la comunicacion
a la Gerencia General para su informacioén sobre el comportamiento de las

cuentas.

Beneficio de la Propuesta:

* Control de la siniestralidad de las cuentas
* Monitoreo mensual del comportamiento de las polizas

¢ Involucra a la Gerencia General

PROCESOS DE CADENA DE VALOR

P02-01 CONVENIOS

En este macroproceso se propone dos subprocesos dentro de la cadena de valor

de la organizacion y se han agrupado de la siguiente manera:

* P02-01A Elaboracion de convenios

e P02-02 Actualizacion de convenios

Todos estos procesos cumplen con el propodsito de dar directrices a la cadena
de valor de la organizacion en funcidn de los servicios que se ofertan, por lo

que deben ser monitoreados constantemente.
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P02-01A Elaboracion de convenios

Este proceso tiene el proposito de controlar la siniestralidad celebrando

convenios con prestadores médicos que otorguen beneficios econdmicos para

la empresa y para el cliente.

Beneficio de la Propuesta:

* Adecuado y permanente direccionamiento de los asegurados.

* Integracion con el proceso de liquidacion de reclamos, para controlar el

gasto.

¢ Comunicacion a todos los involucrados.

* Enfoque en procesos.

P02-01B Actualizacion de convenios

Este proceso tiene el proposito la actualizacion oportuna de los convenios para

que pueda realizar su funcion adecuadamente.

Beneficio de la Propuesta:

* Reduccion de subjetividad en tomas de decisiones.
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* Identificacion y comunicacién oportuna de cambios en condiciones o

existencia de convenios.

* Formalidad y respaldo documental en manejo de proveedores de

servicios médicos.

P02-01 GESTION COMERCIAL

En este macroproceso se propone tres subprocesos dentro de la cadena de valor

de la organizacion y se han agrupado de la siguiente manera:

¢ P02-02A Promocion de servicios
* P02-02B Cotizacion de polizas

* P02-02C Modificacion de polizas

P02-02A Promocion de servicios

Este proceso tiene como propdsito el incrementar el nimero de clientes de la
organizacion a través de charlas informativas, y demas medios promocionales
con el objetivo de comunicar los beneficios y ventajas de los productos que

ofrece la Unidad de Negocio.

Beneficio de la Propuesta:

* Capacitacion al personal.

* Atencion personalizada y cronograma establecido de visitas
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* Llegar a la mente del cliente.

P02-02B Cotizacion de pdlizas

Debido a que el proposito fundamental de la cotizacién es captar cuentas

rentables, esto quiere decir que la cotizacion debe realizarse con los parametros

técnicos necesarios para poder tener rentabilidad en el manejo de la cuenta.

Beneficio de la Propuesta:

* Se adaptan los controles necesarios, sin quitarle agilidad al proceso
* Se incluye reporte de gestion comercial

* Se empodera al director comercial en cuentas de menor riesgo.

P02-02BC Negociacion de anexos

Debido a que el propdsito fundamental de la modificacion es realizar los

ajustes oportunos en las cuentas que nos permita asegurar la rentabilidad a

través del control técnico de las cuentas.

Beneficio de la Propuesta:

* Se unifican procesos de renovacion, modificaciones realizadas por

siniestralidad y por propia solicitud del cliente.

* Se incluye reporte de gestion comercial
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* Se garantiza revision técnica de cuentas

P02-03 PRODUCCION

El macroproceso operacional de la compaiiia se subdivide en dos grandes

grupos de subprocesos siniestros y produccion. Este tltimo se compone de dos

subprocesos dentro de la cadena de valor de la organizacidn y se han agrupado

de la siguiente manera:

* P02-03A Emision de Pdlizas y/o anexos

* P02-03B Facturacion de polizas

P02-03A Emision de Polizas y/o anexos

El propdsito es dar a conocer las condiciones, funcionamiento y pago de las

diferentes cuentas, por medio de la emision de pdlizas y asi la compaiiia y el

cliente mantengan un soporte legal del contrato suscrito entre las partes.

Se replanted este proceso, se plantearon politicas para el desarrollo del mismo,

y se incluyo procedimientos que nos permitan arrojar reportes e indicadores

para la evaluacion del desempeio del proceso.

Beneficio de la Propuesta:

» Simplificacion de actividades.
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* Enfoque en procesos.

* Establecimiento de indicadores clave

P02-03B Facturacion de Polizas

El propésito es cumplir con la entrega oportuna del documento de facturacion

para proporcionar las condiciones adecuadas para el cobro de primas. Por lo

que se halla directamente relacionado con el proceso de cobranza.

Beneficio de la Propuesta:

* Inclusion de validacion de produccion.

» Establecimiento de politicas que contribuyen al cumplimiento de

objetivos financieros y de servicio.

P02-04 SINIESTROS

El segundo grupo de subprocesos es el de Siniestros. Compuesto por cinco
subprocesos dentro de la cadena de valor de la organizacion y se han agrupado

de la siguiente manera:

* P02-04A Autorizacion de crédito hospitalario
* P02-04B Liquidacion de siniestros

* P02-04C Devolucion y negativa de reclamos
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P02-04A Autorizacion de crédito hospitalario

Este proceso fue replanteado y unificado puesto que se considera que es un
doble proceso administrativo el proceso de pre autorizacion y posteriormente la

autorizacion del crédito hospitalario que es una repeticion de actividades.

El propésito es atender y otorgar las solicitudes de crédito hospitalario, no sin
antes una validacion adecuada de coberturas, pagos y otros requisitos para que

la cuenta se encuentre habilitada.

Beneficio de la Propuesta:

* Implementacion de politicas
* Simplificacion y fusion de actividades.

* Establecimiento de registros para informacion a clientes.

P02-04B Liquidacion de siniestros

Este proceso fue reestructurado en su totalidad incorporando y conectando las
actividades con la autorizacion de créditos hospitalarios en caso de reclamos
hospitalarios de crédito, ademés de la inclusion del tarifario en el analisis
técnico de siniestro, de lo contrario los esfuerzos por establecer y actualizar

convenios con prestadores médicos era un esfuerzo en vano.
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El propdsito es atender los siniestros presentados por los asegurados en

ejercicio de los derechos adquiridos a la contratacion de la poéliza, por lo que

los mismos seran analizados estrictamente en base al contrato suscrito.

Beneficio de la Propuesta:

* Simplificacion y fusion de actividades.
* Incorporacion de procesos involucrados.

* Asegura el cobro de valores pendientes en notas de cobranza

P02-04C Devolucion y Negativa de siniestros

El proposito es cumplir con devolucion y negativa de siniestros de una manera

oportuna.

Beneficio de la Propuesta:

* Unificacion de proceso.

» Establecimiento de politicas e indicadores para la medicion de frecuencia

en siniestros devueltos y negados.

PROCESOS DE APOYO

Cabe anotar que casi todos los procesos de apoyo fueron estructurados puesto

que se realizaban en forma desorganizada, informal y sin responsables
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definidos en cada uno de los procesos, para lo cual, se dividio en tres grandes

grupos de subprocesos: Financiero, Administrativo y Talento Humano.

P04 GESTION FINANCIERA

P04-01 Elaboracion de Presupuesto

Un cambio importante en este proceso fue situarlo dentro de los procesos de
apoyo, puesto que el proceso estratégico es la elaboracion del PEO.
Adicionalmente, este proceso no tuvo mayores cambios dentro de la
diagramacion, pero fueron detalladas politicas y se defini6 la participacion de

la Gerencia General.

Beneficio de la Propuesta:

* Simplificacién de actividades.

* Comunicacion a las distintas gerencias.

P04-02 Cobranzas

Este proceso fue reestructurado totalmente ya que al realizar el respectivo
levantamiento nos dimos cuenta que faltaban especificar actividades muy
indispensables para desarrollar el proceso de cobranzas, por ello se agregaron
actividades y se enfoco a este proceso segun su proposito. Tomando en cuenta

un indice de cartera superior al 80% en morosidad se vuelve emergente.
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Este proceso tiene como proposito el realizar acciones de cobranzas a través de
la utilizacion de la informacion actualizada de cartera, considerando las

herramientas disefiadas.

Beneficio de la Propuesta:

* Disminucion de cartera en mora.
» Simplificacion de actividades.
* Comunicacion entre el personal

¢ Control de Cartera

P04-03 Registro Contable

Este proceso tiene como proposito el de llevar un control de las transacciones

de ingresos y egresos financieros por la compafiia. Este proceso se cred un

procedimiento sistematizado para el efecto.

P04-04 PAGOS

Este proceso tiene como proposito el de cumplir con los pagos a clientes y

proveedores respectando al convenio establecido.

Se cambiaron responsables y se establecieron politicas de pago a los

proveedores especificando tiempos.
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Beneficio de la Propuesta:

* Se simplificé el proceso, eliminando actividades que no agregaban valor

agregado.

» Establecimiento de politicas.

* Evitar morosidad y garantizar satisfaccion tanto en clientes como en

proveedores

P04-05 Obligaciones Tributarias

Este proceso tiene como propdsito el de cumplir con la ley ecuatoriana, en
cuanto a las obligaciones tributarias de Interoceanica. Este proceso es preciso

quede estipulado para evitar problemas legales de evasion fiscal y demas.

P05 GESTION ADMINISTRATIVA

P05-01 Control de Activos

Este proceso tiene como proposito el de salvaguardar, mantener y controlar el

buen uso de los muebles pertenecientes. En este, se establecieron politicas

generales y una politica especifica para llevar el control de activos; ademas de

ello, se incorpord un registro de activos para cada miembro del personal.
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Beneficio de la Propuesta:

* Control de activos.
* Responsabilidad del personal.
* Creacion de la politica de control de activos.

* Supervision de la alta gerencia de los activos de la organizacion.

P05-02 Dotacion de suministros

Este proceso tiene como proposito el de proveer oportunamente de suministros
a los clientes internos, precautelando por el buen uso de los mismos. Se
estructurd este nuevo proceso para asegurar que se entreguen de acuerdo a

politicas establecidas.

Beneficio de la Propuesta:

* Supervision del uso de suministros.
* Evitar desperdicio.

e Control del mal uso de suministros.

P06 GESTION DEL TALENTO HUMANO

P06-01 Seleccion e ingreso del personal

Este proceso tiene como proposito el de seleccionar los candidatos que

cumplan con el perfil deseado de acuerdo a los requerimientos solicitadas y
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asegurar la formalizacion de su ingreso a la organizacion cumpliendo con la

legislacion vigente.

Beneficio de la Propuesta:

* Proceso de Seleccion planificado y completo.
» Establecimiento de politicas.

* Cumplimiento de legislacion y documentacion

P06-02 Nomina

Este proceso tiene como propdsito el de cumplir con leyes ecuatorianas para
con los empleados de la compaiiia realizando los pagos del seguro social. Se

propone un proceso estandar para efectuar el mismo.

P06-03 Capacitacion

Este proceso tiene como proposito el de determinar los requerimientos de
capacitacion del personal, priorizar los aspectos importantes y urgentes de
formacion e impertir a los involucrados y mantenerlos en constante
actualizacion en el campo operativo, administrativo y de liderazgo. Se
establecieron dos opciones: capacitacion interna y externa para que se defina el

proceso en ambos casos.
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Beneficio de la Propuesta:

* Propones dos tipos de capacitacion

* Incluye evaluacion a la capacitacion.

P06-04 Clima Laboral y Evaluacion de desempeiio

Este proceso tiene como proposito el de medir el comportamiento de variables

dentro del personal para establecer planes de mejora incrementando los valores

de los indicadores de comportamiento. Este es un nuevo proceso dentro de la

propuesta de mejora, pues es muy importante que se lleve controles de

desempefio dentro del personal y asi lograr un mayor compromiso y

rendimiento de su parte. Se crearon politicas y responsable.

Beneficio de la Propuesta:

* Unificacion de procesos.

* QGarantiza medir el desempeiio del personal en base de estandares

definidos y asi evitar subjetividades.

* Busca medir, por tanto mejorar el clima laboral.
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P06-05 Desvinculacion del personal

Este proceso tiene como proposito el de finiquitar la relacion laboral con el
cliente interno, cumpliendo con todas las exigencias en el &mbito legal. Este

proceso fue creado.

Una vez analizado cada proceso propuesto dentro del Manual de
Procedimientos, es necesario realizar un marco comparativo dentro de los
procesos de la cadena de valor de Interoceanica, con respecto a las variaciones
de los porcentajes de las actividades que agregan valor al negocio, al cliente o
que no agregan valor; con los procesos levantamos y actualmente aplicados; lo

cual se detalla a continuacion, y cuyas matrices se encuentran en el Anexo 6.
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ANALISIS DE VALOR AGREGADO

PROCESOS MEJORADOS DE CADENA DE VALOR

CONVENIOS

GRAFICO # 23: Elaboracion de convenios
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Fuente: Analisis para mejora de procesos
Elaborado por: Andrea Palacios H.
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GRAFICO # 24: Actualizacién de convenios
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Fuente: Analisis para mejora de procesos
Elaborado por: Andrea Palacios H.

Podemos observar que se agregd valor a los clientes que no existia, y siendo
una empresa de servicios es prioritario la satisfaccion de los mismos. A pesar
de que los costos no redujeron, en los procesos de convenios se realizaron
varias mejoras y cambios, entre los procesos levantados y la propuesta de
mejora se lo unié y diferencié en dos procesos: el primero la elaboracion de
convenios, ya que se creyd conveniente realizar un solo proceso llamado
actualizaciones que abarcara modificaciones, renovaciones y terminacion de
convenios. Adicionalmente se incluyo la interrelacion de uno de los outputs
del proceso, que es el tarifario con otro proceso que es el de liquidacion de

siniestros, perteneciente también a la cadena de valor.
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GESTION COMERCIAL

Dentro de los procesos de gestion comercial se cred el proceso de promocion

de servicios, de vital importancia para mejorar la cantidad de clientes actuales

y asi dispersar de una mejor manera el riesgo.

GRAFICO # 25: Cotizaciones
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Fuente: Analisis para mejora de procesos
Elaborado por: Andrea Palacios H.

Con respecto al nuevo proceso de cotizacion, donde a pesar de que se mantiene
un valor al negocio superior, se disminuyeron 2 actividades, dando
empoderamiento al Director comercial, que reemplaza la posicion de Asistente
Comercial para que tenga un mayor peso ¢ independencia en el proceso de
cotizaciones. Adicionalmente es necesario tomar en cuenta que ya no existen
actividades que no aporten valor, reduciendo asi notablemente costos y tiempos

en el proceso.
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Por lo que en el Anexo 7 se puede visualizar un grafico en el que se propone el
nuevo organigrama de la unidad de negocio que estd guiado a cumplir con los

nuevos procesos definidos mejorando los resultados.

El proceso de renovacion y renegociacion fue unificado en uno de Negociacion

de anexos por lo que su comparacion directa no es posible.

PRODUCCION

GRAFICO # 26: Emision de pélizas
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Fuente: Analisis para mejora de procesos
Elaborado por: Andrea Palacios H.

En lo correspondiente al proceso de emision de polizas, existe un notable
ahorro en el costo puesto que se empodera tanto al Coordinador de Producciéon

como al Jefe Operativo para revisar, realizar y firmar las polizas.
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GRAFICO # 27: Facturacién de pélizas
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Fuente: Analisis para mejora de procesos
Elaborado por: Andrea Palacios H.

Se puede visualizar una reduccion en tiempos y costos de mas de un 50%. Se
realizaron algunos cambios, puesto que una de las razones principales de la
decision de implementar un Sistema de Gestion de Procedimientos para
Interocednica es la de la reduccion del riesgo y mora, por ello se modificé en su
totalidad el proceso desde la facturacion, quitando actividades que no
agregaran valor. Se incrementaron actividades que generen acciones, mejoras

y generen reportes para informacion de gerencia.

SINIESTROS

En el macroproceso de siniestros se realiza la comparacion de uno de los tres
procesos: Liquidacion de Siniestros. Puesto que la autorizacion de crédito
hospitalaria y la pre autorizacion de crédito hospitalaria fueron unificadas,

como la devolucién y negativa.
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Cabe anotar que con respecto a las autorizaciones de crédito la fusion de
proceso con la pre autorizacion obedece a que se estaba realizando un
reproceso. En cambio la fusion de devoluciones y negativas obedece mas bien

a un tema didactico.

GRAFICO # 28: Liquidacién de Siniestros
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Fuente: Analisis para mejora de procesos
Elaborado por: Andrea Palacios H.

En el proceso de Liquidacion de reclamos, se eliminaron principalmente dos
actividades que no agregaban ningun valor que es la colocacion del sello de
numero interno y el anexo de ficha técnica de Auditoria, las cuales no daban

valor a la operacion.

A pesar de que el costo no baja, se puede visualizar una reduccién notable en el
tiempo del proceso, lo cual tomando en cuenta, que se reciben alrededor de

3000 reclamos mensuales representa una reduccion bastante significativa.
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PAGOS
GRAFICO # 29: Pagos
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Fuente: Analisis para mejora de procesos
Elaborado por: Andrea Palacios H.

Como se menciono en el capitulo anterior, para el analisis es crucial se tome en
cuenta el proceso de pago, ya que el negocio de la empresa de seguros consiste
no solo la venta de la pdliza per se, sino la agilidad en el pago al ocurrir un

siniestro.

Por lo que se eliminaron las actividades que no agregaban valor a la operacion,
asi como se elimino controles, la contratacion de una entidad externa de la

elaboracion de cheques lo cual también nos significa un ahorro en costos.

Se espera que implementado este nuevo manual de procedimientos, se tenga

notorias diferencias en tiempos de respuesta y minimizaciéon de costos de
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operaciones. Reflejados de igual manera en un mejor prestigio para los
potenciales clientes, mejoras en el servicio para clientes actuales y rentabilidad

tanto para empresa como para accionistas.



4.1

4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

* La unidad de negocio de Vida y Asistencia Médica de Interoceanica C.A.

Seguros y Reaseguros carecia de una estructura en procesos, lo que provocaba
desorganizacion, desconocimiento de informacion, retrasos pago de reclamos,
confusion en los responsables de ciertas actividades, una alta de morosidad en
cartera, falta de planificacion, entre otros; histéoricamente se ha manejado como
una administracion familiar sin mayor atencion al mejoramiento continuo.
Pero actualmente, la Gerencia y alta direccion de la compafiia estd
comprometida con la innovacion de la compaiia, que por varios agentes

exdgenos, su panorama comercial y de mercado ha cambiado drasticamente.

Se ha considerado que la implantacion de la propuesta del Manual de
Procedimientos y una administracion basada en procesos lograra un desarrollo
notable para la organizacidon ante sus clientes, para sus accionistas, para su
personal con el cumplimiento de metas internas y compromisos externos

adquiridos.

Interocednica C.A. Seguros y Reaseguros no tenia indicadores de gestion para
medir su desempefio en el cumplimiento de metas propuestas y desempeiio

laboral, unicamente indicadores financieros que nos daban el resultado final de
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un ejercicio, mas no es una herramienta para el monitoreo periddico y
constante para medir el avance o retroceso de un proceso para tomar medidas a

tiempo.

* Se procedid a la delimitacion y mejoramiento de los procesos de la empresa.
Se levant6 cada uno de los procesos y se establecié nuevos, que estaban quizas
implicitos pero el personal no los conoce y por tanto carecian de eficiencia.
También fue necesario conocer que actividades corresponden a cada proceso,
establecer responsabilidades y disefiar una forma de controlar el cumplimiento

de actividades que generen valor al cliente y al negocio.

* Se demostré que por medio el mejoramiento de procesos es posible la
reduccion no solo de tiempos de respuesta sino de costos de los procesos.

Acompafiado de una propuesta de estructura que soporte los nuevos procesos.

4.2  RECOMENDACIONES

* Es conveniente realizar una adecuada induccion y explicacion al personal sobre
la administracion de procesos, ya que muchas veces, cuando se atraviesa un
proceso de este tipo, las personas creen que es una forma de medir su

desempefio, y no el proceso como realmente es, y ponen resistencia.

e Trabajar en la planificacion tanto estratégica y operativa con los
procedimientos y politicas definidas ya que representan la base para la

consecucion de otros objetivos de procesos de cadena de valor y apoyo.
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* Designar a un responsable para la implementacion y el control de los procesos;
para que de manera que exista un mejoramiento de procesos continuo, en base

a los cambios y requerimientos de la compaiiia.

* Se debe trabajar en la descentralizacion del poder y la toma de decisiones y
empoderar a los jefes y subordinados; para aportar a su desarrollo, haciendo

ademas reconocimiento al cumplimiento de indicadores y metas definidas.

* Se debe realizar una matriz para cada una de las gerencias donde medir y
monitorear cada uno de los indicadores propuestos, esto les permitird detectar

problemas y falencias a tiempo, para tomar medidas correctivas.

* Practicar el mejoramiento de procesos sugerido de manera que los procesos de
la empresa eliminen las actividades que no generan valor e incrementen
actividades con valor agregado para el cliente y el negocio; ademds de unificar
los procedimientos para el desarrollo de labores dentro de la unidad de negocio
y compaiiia, de esta manera podra existir mejor organizacion y relacion con

respecto a lo realizado entre la matriz y las sucursales.

* Desarrollar el proyecto de Manual de Procedimientos en la Unidad de Negocio
como un plan piloto para después de su implementacion, prueba y ejecucion se

pueda replicar a otras unidades de negocio en la organizacion.

» Es importante, tomar en cuenta que el manual de procedimientos no representa

una cadena de fuerza para las operaciones, y que siempre se podra hacer
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sugerencias y cambios, siempre y cuando que aporten al mejoramiento

continuo del sistema propuesto.
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ANEXO 1

INTEROCEANICA C.A SEGUROS Y REASEGUROS

PORTAFOLIO DE PRODUCTOS

1. RAMOS GENERALES

CASCO AEREO

Cubre todo accidente que pudiere ocurrir a una
aeronave en las fases de taxeo, aproximacion,
despegue y vuelo, asi como los accidentes que
pudieron ocurrirle en tierra.

Cubre también, la responsabilidad civil derivada
de un accidente causado por la aeronave
asegurada.

ROTURA DE MAQUINARIA

Cubre el dano que ocurre de forma stbita e
imprevista a la maquinaria asegurada.

CASCO DE BUQUES

Cubre el casco y maquinaria de la embarcacion,
contra riesgos de mas y colisién con sustancias
solidas.

Cubre encalladuras, varadura y otros accidentes
a la embarcacion asegurada.




EQUIPOS ELECTRONICOS

Cubre los danos y/o pérdidas causados a los
computadores y/o equipo electronico contra
riesgos de la naturaleza, robos, y/o desperfectos
inherentes a su funcionamiento y/o uso.

RIESGOS DE CONSTRUCCION

Es un ramo técnico que asegura las obras civiles
en el transcurso de su ejecucion contra
fenomenos de la naturaleza y/o incendio y/o
rayos, asi como la responsabilidad civil que
resulte en caso de un siniestro.

RIESGOS BANCARIOS
Cubre a las instituciones financieras por los
riesgos de robo, malversacion, falsificacion,
fraude electronico, etc. Que ocasionen perjuicios
a la institucion financiera.

INCENDIO Y LINEAS ALIADAS
Cubre los daiios a las propiedades causados por
el fuego y/o rayo asi como las medidas
adoptadas para evitar la ps dafios.

Mediante la incorporacion de otras clausulas
(lineas aliadas), cubre ademads, maremoto,
terremoto, erupcion volcanica, dafos por agua,
dafios por lluvia /inundacién, explosion,
colapso, entre otros.




LUCRO CESANTE ROTURA DE
MAQUINARIA

Cubre la pérdida de utilidad que resulte de una
paralizacion de operaciones cubierta por la poliza
de rotura de maquinaria.

TRANSPORTE

Cubre la pérdida y/o dafio causado a las
mercaderias durante su traslado (terrestre,
maritimo o aéreo) ya sea desde el exterior hacia el
Ecuador (o viceversa) y/o dentro del Ecuador
(transporte interno)

RESPONSABILIDAD CIVIL

Cubre los dafos causados por el asegurado a
terceros, en el ejercicio de sus operaciones.

TODO RIESGO MONTAJE DE MAQUINARIAS

Es un ramo técnico que ampara las instalaciones
y la obra mientras dure la ejecucion, prueba y
puesta en marcha del montaje de la maquinaria.




ROBO Y/ASALTO

Cubre pérdidas y/o dafios materiales causados
por el robo con fractura y/o violencia y/o
amenaza a las personas.

PERDIDA DE LICENCIA
Cubre la suspension de licencia de vuelo de un
tripulante como consecuencia de una
enfermedad o accidente, que lo imposibilite de
ejercer su profesion.

VEHICULOS

Asegura su automovil contra todo riesgo al que
se encuentre expuesto, asi como también los
dafios a terceros que puedan ocasionarse en caso
de un accidente.

Esta poliza cubre también los gastos médicos y
muerte de los ocupantes.

TODO RIESGO EQUIPO DE CONTRATISTA
Cubre la maquinaria y equipos empleados en la
ejecucion de obras contra riesgos de incendio,
robo, avalancha, alud de tierra, etc.




2. RAMOS SEGUROS PERSONALES

SEGURO COLECTIVO DE VIDA

Este seguro se aplica a empresas o grupos de
mas de quince personas y cubre la muerte por
cualquier causa.

ASISTENCIA MEDICA

Este seguro se aplica a empresas o grupos de mas
de quince personas y cubre los gastos médicos,
asi como el costo de medicinas y tratamientos,
que se deriven de enfermedad y/o accidente
cubierto.




3. FIANZAS

SERIEDAD DE OFERTA

Garantiza al contratante que el contrato sera
firmado en las condiciones de la propuesta
recibida.

BUEN USO DEL ANTICIPO

Garantizan la correcta utilizacion de los
recursos recibidos como anticipo para la
realizacion del contrato afianzado.

FIEL CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO

Garantiza la reparacién o cambio de
aquellas partes de la obra en las que
se descubren defectos de construccion
o mala calidad de los materiales
utilizados por el contratista.

DEBIDA EJECUCION DE OBRA

Garantiza el cumplimiento del contrato
y de las obligaciones contraidas a favor
de terceros relacionados con el mismo,
por parte del contratista.
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ANEXO 2

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE INTEROCEANICA C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

1. ORGANIGRAMA - GERENCIAS

Gerencia General

Asistente de Contralor
Gerencia General

1
Gerente de Vida
Gerente Gerente Técnico Gerente de . .
. y Asistencia
Comercial Ramos Generales Fianzas o
Médica

Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Andrea Palacios H.

1
Gerente
Financiero

1
Gerente de
Recursos
Humanos

1
Gerente de
Sucursal

Como habiamos contado, para efecto del estudio, y por que la compaiiia asi lo estipulado se establece una estructura en
forma jerarquica, y ademas se encuentran establecidas unidades de negocio cuyas operaciones se mantienen de cierta

manera independiente.

A continuacion los organigramas divididos por cada una de las gerencias en el cuadro anteriormente detallados




2. ORGANIGRAMA - GERENTE COMERCIAL - AREA COMERCIAL

erente Comercial

Subgerente
Comercial Ramos
Generales

Jefe Puntos de Su&gaig(zr;;fﬁ de
Venta y SOAT g

Asistente de Asistente

Asistente SOAT ervicio al Cliente .
Comercial
n punto de venta

Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Andrea Palacios H.

3. ORGANIGRAMA - GERENTE TECNICO -UN. RAMOS GENERALES

erente Técnico
amos Generales

. Jefe de
Jefe de Reclamo Jefe de Emisiones Reaseguros

Asistente de Inspector de roordinador de Asistente de

Reclamos Siniestrios emision

Reaseguros

Ejecutivo de
emisiones

Auxiliar de
archivo

Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Andrea Palacios H.




4. ORGANIGRAMA - GERENTE DE FIANZAS- UN. FIANZAS

erente de

Jefe de
HERVER

LAsistente
e Fianzas

l&uxiliar de
archivo

Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Andrea Palacios H.

5. ORGANIGRAMA - GERENTE FINACIERO - AREA FINANCIERA

Gerente
Financiero

Contador
General

iu bcontado

£sistente d
ontabilida

Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Andrea Palacios H.

Jefe de
Cobranzas

sistente de
Cobranzas




6. ORGANIGRAMA - GERENTE DE RECURSOS HUMANOS — AREA RR.HH

Gerente de
Recursos
Humanos

Jefe
Administrativo

Recepcionista I Mensajero l

Auxiliar de
Cafeteria

Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Andrea Palacios H.

7. ORGANIGRAMA - GERENTE DE SUCURSAL - UN SUCURSALES

I’:erente de
sucursal

Asistente Asistente Asistente
comercial e emision de cartera

Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Andrea Palacios H.




8. ORGANIGRAMA - GERENTE VIDA Y ASISTENCIA MEDICA . UN. VAM

erente de Vida
Asistencia
Meédica

Asistente

. Medico Auditor
Comercial

Jefe Operativo

Auditor de
Reclamos

Ejecutivo de
Cuenta

Auxiliar
Operativo

Auxiliar de
archivo

Mensajero

Fuente: Investigacion Realizada
Elaborado por: Andrea Palacios H.




ANEXO 3

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

ACTUALES
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C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

INTEROCEANICA

Mds que seguros!

MAPA DE PROCESOS

GESTION ESTRATEGICA

Gestion Estratégica

Elaboracién del presupuesto

PRESTACION DE SERVICIOS DEL SEGURO

DISENO Y

DESARROLLO COMERCIALIZACION

OPERACIONES

Cotizacién de
pdlizas

Creacion de
convenios con
prestadores médicos

., De polizas
Renovacion de
convenios con

prestadores médicos s
Renegociacion de

pdlizas

Emision de pdlizas
ylo anexos

Facturacién de
polizas

Cancelacion de
pdlizas

Liquidacién
de reclamos
Negativa de
reclamos
Devolucién de
reclamos

Rre autorizacién de'
grédito hospitalario,

Autorizacion de

¢rédito hospitalario,

GESTION FINANCIERA

GESTION ADMINISTRATIVA

Pagos

Control de activos

Cobranzas ‘

Registro Contable ‘

GESTION DE MARKETING

GESTION DE RR.HH

Elaboracion de material publicitario

Reclutamiento y seleccion de personal

Nomina

rmo 0wOo—-0-<AM®

omcom®n




PROCESO:

ELABORACION DEL PRESUPUESTO

Procesos
involucrados

Balance General

de la Empresa

0o
g

Sistema Contable
~

INICIO

Elaboracion de
reporte de
produccion anual
realizada

Reporte de
produccion

Gerente financiero

Revision'y
proyeccion de
ventas para el afio
siauiente

Gerente de Vida y
Asis.Médica

l

Revision y
aprobacion de
presupuesto

Presupuesto de
la compafiia

Gerente financiero

Publicacion del
presupuesto en
reportes
corporativos

Presupuesto de
la compafdia

Gerente financiero

FIN

Procesos
involucrados




PROCESO 2.1.1:

ELABORACION DE CONVENIOS CON PRESTADORES MEDICOS

ABOGADO DE

LA COMPANIA

Convenio

INICIO

Elaboracién de
cronograma de
convenios

——— de visitas

Asistente comercial

l

Negociacion de
condiciones y
servicios

Cronograma

Check list de

Medico auditor

Preparacién de
documentos de
convenio

Asistente comercial

[

\/\

Firma del convenio

Gerente General

Envio de contrato de
renovacion al
prestador

Asistente comercial

FIN

proveedor

FIN

Convenio

Convenio

ABOGADO DE
LA COMPANIA

PRESTADOR
MEDICO



PROCESO 2.1.2: RENOVACION DE CONVENIOS CON PRESTADORES MEDICOS

INICIO

Revision de fechas
PRESTADORES Solicitud de de vencimiento de
\/\

Asistente comercial

Evaluacion de
servicio recibido

Auditor de reclamos

]

Revision en comité
de convenios

Gerente de Vida'y
Asis. Medica

Preparacién de

documentos de ABOGADO DE

convenio LA COMPANIA
Asistente comercial

Firma de la
ABOGADO renovacion del
DE LA Convenio

N convenio con el
COMPANIA prestador médico

Gerente General

Envio de contrato
de renovacion al
prestador

PRESTADOR
MEDICO

Asistente comercial

FIN



PROCESO 2.1.2: RENOVACION DE CONVENIOS CON PRESTADORES MEDICOS

Envio de carta de
comunicacion de
terminacion del
convenio

Carta de
terminacion de PRESTADOR
convenio MEDICO

Asistente comercial

FIN



PROCESO 2.2.1:

COTIZACION DE POLIZAS

INICIO

POTENCIAL Recepcién de
ES soIicithes y
CLIENTES " Cobertur requisitos

Asistente comercial

Preparacién de la
cotizacion y envio
para aprobacion

Cotizacion

Asistente comercial

Aprobacion de la
cotizaciéon

Cotizacion

Gerente de Vida 'y
Asis. Medica

¢ Se
aprueba La
cotizacion?

Envio de cotizacion
via mail al cliente
solicitante

POTENCIAL
ES
CLIENTES

Asistente comercial

¢ Cliente
acepta la

Solicitud de
documentos al
cliente para emision

Documento Emision de
s pdlizas y/o
anexos

Asistente Comercial

FIN



PROCESO 2.2.1:

COTIZACION DE POLIZAS

Recotizacion de la
propuesta

Asistente comercial

¢ Cliente
acepta la
cotizacion”

No

|
Registro de
cotizacion en
reporte para
seguimiento

Asistente comercial

FIN

POTENCIAL
ES
CLIENTES

Cotizacion

S0

Reporte
cuentas
perdida



PROCESO 2.2.2: OFERTA DE RENOVACION DE POLIZAS

Procesos
involucrados

Sistema Fusion

Condiciones

INICIO

Generacion de

reporte de Reporte
vencimiento de vencimiento
pélizas

Asistente comercial

Preparacién de
condiciones de
renovacion

M

Asistente comercial

|

Aprobacién de
condiciones

Gerente de Vida'y
Asis. Medica

.. Se
aprueba
Las

condiciones
?

—O

Envio de
condiciones de Condiciones
renovacion - CLIENTES

Asistente comercial

¢ Cliente
acepta la

@

Si
Solicitud de (_:grta de Emision de
aceptacion polizas y/o
Condiciones anexos

Asistente Comercial

FIN



PROCESO 2.2.2: OFERTA DE RENOVACION DE POLIZAS

Realizar nuevas

condiciones de Condicione
renovacion s CLIENTES
Asistente
comercial

|
Registro de

cuentas no Reporte
renovadas cuentas no
Asistente renovadas
comercial

FIN



PROCESO 2.2.3: RENEGOCIACION DE CONDICIONES DE POLIZAS

Procesos
Involucrados

Sistema Fusion

INICIO

Generacion de reporte
de siniestralidad de las
polizas

Reporte de
siniestralidad

Asistente comercial

Preparacion de
propuesta de
modificacién

Propuesta

Asistente comercial

Aprobacion de
condiciones

Propuesta

Gerente de Vida 'y
Asis. Medica

aprueba Las

e No 1
condiciones

Envio de propuesta
para modificaciéon de

o Propuesta
condiciones

CLIENTES

Asistente comercial

¢ Cliente
acepta la

Solicitud de carta de Emision de
aceptacion polizas y/o
anexos

Asistente Comercial

F artaq

FIN



PROCESO 2.2.3: RENEGOCIACIONDE POLIZAS

Enviar nueva propuesta

al cliente Propuesta

CLIENTES

Asistente comercial

¢ Cliente
acepta la
cotizacién?

No
\
Registro de cuentas no Reporte
renovadas cuentas no

renovadas

Asistente comercial

FIN




PROCESO 2.3.1.: EMISION DE POLIZAS Y/O ANEXOS

INICIO

Verificacion y

Documento validacion de la
AREA s documentacion
COMERCIAL recibida

Jefe Operativo

Devolucién de
documentos para
revision

Documento
S

AREA
COMERCIAL

Jefe Operativo

FIN

Si

Emisién de pdliza en
el sistema

Ejecutivo de cuenta
[

Sistema
Fusion

Preparacioén de la B
carpeta de la pdliza Poliza

Auxiliar operativo

H

Revision de los
documentos
emitidos

Jefe Operativo

. Se
aprueba La
emision?

-



PROCESO 2.2.4: EMISION DE POLIZAS Y/O ANEXOS

Si

Firma autorizada de
poliza

Contralor General

Despacho de pdliza y .
factura al cliente Poliza

Auxiliar Operativo

FIN

CLIENTES




PROCESO 2.3.2.: CANCELACION DE POLIZAS

INICIO

Verificacion y
validacion de la
documentacion

recibida

AREA
COMERCIAL

Documentos

Jefe Operativo

Devolucién de
documentos para
revision

¢Estala
documentaci
dn correcta’

AREA
COMERCIAL

Documentos

Jefe Operativo

FIN

Si

Emisién de pdliza en
el sistema

Sistema Fusion

Ejecutivo de cuenta
\

Preparacion de la
carpeta de la pdliza

Anexo de
cancelacion

Auxiliar operativo

H

Revision de los
documentos emitidos

Jefe Operativo




PROCESO 2.3.2.: CANCELACION DE POLIZAS

Si

Revision de los
documentos emitidos

Contralor General

¢, Se aprueba
La emisién?

Si

Despacho de poliza y
factura al cliente

Anexo de
cancelacion

Auxiliar Operativo

FIN

CLIENTES




PROCESO 2.3.3: FACTURACION DE POLIZAS

CLIENTES

Solicitud de
movimientos

Copia de

INICIO

Registro de cambios
en némina de
facturacion

Ejecutivo de cuenta

|

Generacion y emision
de factura periodica

Ejecutivo de cuenta

L

Desglose y
preparacion de
factura

Auxiliar operativo

L

Elaboracion de carta
y envio al ciliente

Auxiliar Operativo

|

factura

Colocacion de copia
de factura en carpeta
correspondiente

Auxiliar operativo

l

Entrega de copia de
factura al
Departamento de
Cobranzas

Auxiliar operativo

FIN

Sistema Fusion

CLIENTES

Copia de

factura

Cobranzas




PROCESO 2.3.4: LIQUIDACION DE RECLAMOS

CLIENTES

INICIO

Reclamo de
beneficios

Recepcion y fechado de
documentos

Recepcionista

.

Sellado de numero interno

Auxiliar operativo

|

Anexo de ficha tecnica y
entrega a Auditor

Reclamo de

Auxiliar operativo

Analisis técnico del
siniestro

beneficios

Reclamo de
beneficios

Auditor de reclamos/
Médico Auditor

¢, Se aprueba
el pago del
reclamo?

Si

Registro de liquidacién
de reclamo en el sistema

Ejecutivo de cuenta

Sistema Fusion




PROCESO 2.3.4: LIQUIDACION DE RECLAMOS

No

¢, Se requiere
negar el
reclamo?

Entrega de documentos a
Auxiliar Operativo

Auditor de reclamos/
N Médico Auditor

FIN

Entrega de documentos a
Auxiliar Operativo

Auditor de reclamos/
Médico Auditor

FIN

Reclamo de
beneficios

Reclamo de
beneficios

Negativa de
reclamos

Devolucién de
reclamos




PROCESO 2.3.4: LIQUIDACION

DE RECLAMOS

Identificar tipo de
reclamo

Ejecutivo de cuenta

ées crédito
ospitalario?

No

L

Revisién y aprobacién
de pago de reclamo

Jefe Operativo

. Se
aprueba el
pago del
eclamo’

Si
Entrega de
documentos para el
tramite de pago

Liquidacion de
reclamo

Jefe Operativo

Pago de
reclamos

FIN




PROCESO 2.3.4: LIQUIDACION DE RECLAMOS

Emision y registro de
nota de cobranza

Nota de
cobranza

Cobranzas

Ejecutivo de cuenta

Nota de
cobranza

Envio al cliente

Auxiliar Operatvo

CLIENTES




PROCESO 2.3.5: DEVOLUCION DE RECLAMOS

Liquidacion de
reclamos

INICIO

Reclamo de
beneficios

Registro en Excel de
datos de reclamo a
ser devuelto

Auxiliar operativo

|

Copia del documento
a ser devuelto

Auxiliar operativo

Carta de
devolucion

\_/\

Reclamo de

L

Elaboracién de carta
de devolucioén del
reclamo

Reporte de
devoluciones

Copia del
reclamo de
beneficios

Auxiliar operativo

l

Firma de aprobacion
de la carta de
devolucion

beneficios

w

Jefe Operativo

Si
Despacho de la carta
de devolucion al
cliente

Auxiliar operativo

FIN

Carta de
devolucion

Carta de
devolucion

Reclamo de
beneficios




PROCESO 2.3.6: NEGATIVA DE RECLAMOS

INICIO

Registro en Excel de

Lirvindaet:
|_|\,|U|uau|
on de
reclamo

Q

Reporte de
negativas

Reclamo de
beneficios

datos del reclamo a ser
negado

=4

Auxiliar operativo

1

Copia del documento a Copia del
ser negado reclamo de
beneficios

Auxiliar operativo

l

Elaboracién de carta
de devolucion del
reclamo

Carta de
negativa

Auxiliar operativo

Carta de l

devolucién . .
Firma de aprobacion

- de la carta de

devolucion
Reclamo de Jefe Operativo
beneficios i

J\

devolucion?

Carta de
devolucion

Si

Despacho de la carta
de devolucién al cliente

CLIENTES

Reclamo de
beneficios

Auxiliar operativo

J

Despacho de la carta
de devolucion a
Entidad de Control

Carta de ENTIDAD DE
CONTROL

devolucion

Auxiliar operativo

FIN



PROCESO 2.3.7: PRE AUTORIZACION DE CREDITO HOSPITALARIO

CLIENTES

Pre
autorizacion

INICIO

Recepcion de
formulario

Ejecutivo de cuenta

[

Validacién de
coberturas

Ejecutivo de cuenta

¢ La cuenta
se encuentra
activa?

Ingreso de datos del
asegurado y paciente

Auditor de reclamos

L

Ingreso de coberturas
autorizadas

Sistema Fusion

Auditor de reclamos

L

Envio de
documentacion al
solicitante

Pre
autorizacion

CLIENTES

Ejecutivo de cuenta

FIN



PROCESO 2.3.7: PRE AUTORIZACION DE CREDITO HOSPITALARIO

Informa la negativa a la
solicitud

CLIENTES

Ejecutivo de cuenta

FIN




PROCESO 2.3.8: AUTORIZACION DE CREDITO HOSPITALARIO

INICIO

Recepcion de llamada
por parte del prestador
médico

Auditor de reclamos

|

Validacién de
coberturas

Auditor de reclamos

¢La cuenta
se encuentra
activa?

Ingreso de datos del
asegurado y paciente |

Auditor de reclamos

|

Ingreso de coberturas
autorizadas

Sistema Fusion

Auditor de reclamos

J

Informacién sobre
autorizacion a Autorizacion
prestador médico

PRESTADOR
MEDICO

Auditor de reclamos

FIN



PROCESO 2.3.6: AUTORIZACION DE CREDITO HOSPITALARIO

Informa la negativa a la

solicitud PRESTADOR

MEDICO

Auditor de reclamos

FIN



PROCESO 3.1.1: COBRANZAS

INICIO

Facturacié
n de
polizas Validacion de cartera
pendiente
Liquidacion
de reclamo cobranza Asistente de cobranza

Envio periodico de
estado de cuenta a
cliente

Estado de
cuenta

CLIENTES

Asistente de cobranza

J

Envioé de reporte de
gestion semanal a la UN
de Vida y Asistencia
Médica

Reporte de

gestion

Asistente de cobranzas

L

Analisis de cartera
Reporte de pendiente para habilitar
gestion servicio a polizas

Jefe Operativo

Notificacion para tramite
legal

ABOGADO
DE LA
COMPANIA

Estado de
cuenta

Jefe de Cobranzas




PROCESO 3.1.1: COBRANZAS

Notificacion de bloqueo

de servicios Notificacion

Ejecutivo de cuenta

FIN

CLIENTES




PROCESO 3.1.2: PAGOS
Liquidacion

INICIO
- dereclamo —

\—/—\ Aprobacién de pago nivel

Liquidacion
de reclamo

R 2

EDgRE I Factura | | Contralor General

-

¢ el pago es
interno?

Si

Emision de solicitud de
pago en el sistema

Sistema Contable

Asistente Contable

J

Solicitud de Firma de solicitudes de

pago pago
Subcontador
Solicitud de
Entrega de documentos a pago
emisor de cheques \/\
EMISOR DE
CHEQUES
Solicitud Asistente Contable Respald
de pago i espaldos
\/\ \-/‘\

Revisién de cheques

Respaldos emitidos
w
Cheque Subcontador

-~



PROCESO 3.1.2: PAGOS

BANCO EMISOR

Entrega los reclamos
aprobados a la unidad de
negocio

Contralor General

1

Retiro de cheques en
Cheque banco

Auxiliar operativo




PROCESO 3.1.2: PAGOS

Solicitud de
pago

Aprobacion y firma
nivel 1 del cheque

Repaldos

Contralor General

Aprobacion y firma del
cheque Nivel 2

Gerente financiero

l

Entrega de cheques
firmados a caja

Solicitud de
pago

Asistente contable

T

Entrega de pagos a la
Unidad de Negocio || Respaldos
Cajero
Cheque

Despacho de
documentos

Auxiliar operativo

Entrega de cheques al

i CLIENTES
cliente

Respaldos

Auxliar operativo

FIN




PROCESO 3.1.3: REGISTRO CONTABLE

INICIO

Recibe facturas y
verifica requisitos

Facturas

CLIENTES

Recepcionista

Devolver factura a

¢ Facturas No- cliente

correctas

Si Recepcionista

Ingresa facturas al
sistema

Sistema
Contable

Asistente de
Contabilidad

Archivo de facturas

Asistente de
contabilidad

Elabora reporte de
gerencia sobre Reportes
pagos

Gerente financiero

FIN

CLIENTES




PROCESO 3.2.1: ELABORACION DE MATERIAL PUBLICITARIO

Datos de

AREA ~
campaia

COMERCIAL

Propuesta de
campana

Publicacion

INICIO

Revision de
requerimiento de
material publicitario

Gerente de Marketing

Prepara propuesta del
material

Propuesta de

Gerente de Marketing

Aprobacién del material

Gerente de Vida y

Asistencia Medica

¢, Se aprueba
el material?

S
L

Preparacién del material
requerido

Gerente de Marketing

l

Entrega de material
publicitario a la UN

Gerente de Marketing

l

Despacho o publicacion
a clientes

Asistente comercial

FIN

campana

Publicacion




PROCESO 3.3.2: CONTROL DE ACTIVOS

INICIO

Realiza inventario y
codificacion de activos

Jefe Administrativo

l

Toma fisica del
inventario de activos

Jefe Administrativo

¢ Existe
activo?

¢ Estado del
activo?

Malo

Dar de baja el activo

Jefe Administrativo

Remate del activo

Inventario
General

No——

Registra novedad a
Gerente Financiero

Jefe Administrativo

FIN

Bueno

Registra la estado del
activo

Jefe Administrativo

Jefe Administrativo

FIN

FIN




PROCESO 3.4.1: RECLUTAMIENTO Y SELECCION DEL PERSONAL

INICIO

EMPRESA
COLOCADOR
A

Hojas de
vida

Entrevista y seleccién
de candidatos

Gerente de RR.HH

L

Elabora Contrato de
Trabajo

Gerente de RR.HH

|

Apertura Cuenta
Bancaria

Gerente de RR.HH

[

Entrega
Documentacion al
candidato

Gerente de RR.HH

FIN

EMPLEADO

Contrato de
trabajo

Numero de
cuenta

EMPLEADO

Tarjeta de
Debito



PROCESO 3.4.2: NOMINA

IESS

INICIO

Noémina

Verificar informacion
con valores de rol de
pagos

Gerente de RR.HH

l

Entrega datos de
némina y descuentos

Gerente de RR.HH

|

Realiza transferencias
de aportes de personal

Gerente Financiero

Pagos
aportaciones

Pagos
aportaciones

Aprueba transferencias
de roles al personal

Rol
General

-

Gerente de RR.HH

FIN

Rol

individual

-

IESS



ANEXO 4

ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE

LOS PROCESOS ACTUALES



PROCESO 2.1.1
ELABORACION DE CONVENIOS CON PRESTADORES MEDICOS
Disefio y desarrollo

COD. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD VATORIAGREGADO) CAUSA RAIZ ACCION RESPONSABLE TlFMPO COSTO
VAC | VAN | SVA (minutos)
El cronograma se realiza de acuerdo a las necesidades de los
clientes al momento, puede ser de acuerdo a ubicacion geografica
1|Elaboracién de cronograma de convenios X o requerimientos especificos Permanece Asistente comercial 120 $8,13
La compaiiia se asegura que los prestadores médicos cuenten con
un standard de calidad en servicios detallados en check list, para el
2|Negociacion de condiciones y servicios X servicio del cliente Permanece Medico Auditor 180 $ 22,50
3|Preparacion de documentos del convenio X Asistente comercial 15 $1,02
4|Firma del convenio con prestador médico X Gerente General 45 $42,19
5|Envio de convenio y publicidad de la compaiiia al prestador médico X Asistente comercial 15 $1,02
TOTAL DE ACTIVIDADES 1 4 0 375 $74,84
PORCENTAIJE 20,0% 80,0% 0,0%

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

Anadlisis de Valor Agregado

VAC

VAN

SVA




PROCESO 2.1.2
RENOVACION DE CONVENIOS CON PRESTADORES MEDICOS
Disefio y desarrollo

COD. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD VACORTAGREGAD) CAUSA RAIZ ACCION RESPONSABLE TIEMPO (minutos) COSTO
VAC |VAN SVA
1|Revision de fechas de vencimiento de convenios X Asistente Comercial 60 $ 4,06
Analisis de variables de servicio, debe realizarse
2|Evaluacion de servicio recibido X reporte a Gerencia Permanece, agregar documentacion Auditor de reclamos 80 $10,00
3[Revision en comité de convenios X Gerente de V.A.M 60 $25,00
4|Prepara documentos de convenio X Asistente Comercial 15 $1,02
5|Firma de la renovacién del convenio con el prestador médico X Gerente General 45 $42,19
Se debe realizar seguimiento al regreso de los
6|Envio de contrato de renovacion al prestador X documentos firmados por el prestador Permanece, agregar archivo Asistente Comercial 15 $1,02
TOTAL DE ACTIVIDADES 0 6 0 275 $ 83,28
PORCENTAIJE 0,0% 100,0% 0,0%

100,0%
80,0%
60,0%
40,0%
20,0%

0,0%

Anadlisis de Valor Agregado

P

VAC

VAN

SVA




PROCESO 2.2.2
OFERTA DE RENOVACION DE POLIZAS
Comercializacién

VALOR AGREGAD
COD. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD QRIAGREGAD CAUSA RAIZ ACCION RESPONSABLE Tl?MPO COSTO
VAC |VAN |SVA (minutos)
Generacion de pdlizas que estana punto de llegar al
1|Generacion de reporte de vencimiento de pélizas X fin de vigencia Permanece Asistente comercial 45 $3,05
2|Preparacion de condiciones de renovacion y envio para aprobacion X Asistente comercial 60 S 4,06
Se debe establecer rangos de negociacion para
3|Aprobacién de condiciones para la renovacion X disminuir burocracia Eliminarse Gerente de V.A.M 30 $12,50
4[Envio de condiciones de renovacion al cliente solicitante X Asistente comercial 5 $0,34
5|Solicitud de carta de aceptacion de condiciones de renovacidn X Asistente comercial 10 $0,68
TOTAL DE ACTIVIDADES 1 3 1 150 $20,63

PORCENTAIJE

20,0% 60,0%

20,0%

60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

Anadlisis de Valor Agregado

VAC

VAN

SVA




PROCESO 2.2.3

RENEGOCIACION DE CONDICIONES

Comercializacion

VALOR AGREGADO

COoD. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD CAUSA RAIZ ACCION RESPONSABLE TIEMPO (minutos) [ COSTO
VAC |VAN |SVA
1|Generacién de reporte de siniestralidad de las pélizas X Asistente comercial 180| $12,19
2|Preparacion de propuesta para modificacion de pélizas con alta siniestralidad X Asistente comercial 90| $6,09
Se debe establecer rangos de negociacion para
3|Aprobacién de condiciones para renegociacion X disminuir burocracia Eliminarse Gerente de V.A.M 60| $ 25,00
4[Envio de propuestas de modificaciones a la pdliza Asistente comercial 5| $0,34
5|Solicitud de carta de aceptacién de nuevas condiciones Asistente comercial 10 $0,68
TOTAL DE ACTIVIDADES 345 $44,30

PORCENTAJE

60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

Anadlisis de Valor Agregado

VAN

SVA




PROCESO 2.3.1
EMISION DE POLIZA Y/O ANEXOS
Operaciones

COD. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD VALGRAGREGADG CAUSA RAIZ ACCION RESPONSABLE TIEMPO (minutos) COSTO
VAC |[VAN [SVA
1|Verificacion y validacion de la documentacion recibida X Jefe Operativo 45 $6,09
2|Emision de la pdliza en el sistema X Ejecutivo de cuenta 120 $8,75
3|Preparacion de la carpeta de la pdliza X Auxiliar Operativo 20 $0,63
Se debe fusionar la revision con la firma autorizada,
4|Revision de los documentos emitidos X no debe haber doble aprobacion Eliminarse Jefe Operativo 20 $2,71
5|Firma autorizada de la emision de la poliza X Contralor General 60 $40,63
Agregar seguimiento de poliza firmada y archivo de la
6|Despacho de pdliza al cliente X misma Auxiliar Operativo 20 $0,63
TOTAL DE ACTIVIDADES 1 4 1 285 $59,43
PORCENTAJE 16,7% 66,7% 16,7%

70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

Andlisis de Valor Agregado

VAC VAN SVA




PROCESO 2.3.2.
CANCELACION DE POLIZAS
Operaciones

COoD. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD WALORIAGREGADO CAUSA RAIZ ACCION RESPONSABLE TIEMPO (minutos) | COSTO
VAC |VAN |SVA

1|Verificacién de la documentacion y entrega al ejecutivo X Jefe Operativo 45|  $6,09

2|Emisién de anexo de cancelacion en el sistema X Ejecutivo de cuenta 30| $2,19

3|Preparacion de la carpeta de la péliza X Auxiliar Operativo 20| $0,63

Se debe fusionar la revisién con la firma autorizada, no

4|Revision de los documentos emitidos X debe haber doble aprobacién Eliminarse Jefe Operativo 10 $1,35

5[Firma autorizada de la emision de la poliza X Contralor General 45( $30,47

6[Despacho de documento al cliente X Auxiliar Operativo 20| $0,63
TOTAL DE ACTIVIDADES 1 4 1 170 $41,35
PORCENTAIJE 16,7% 66,7% 16,7%

70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

Anadlisis de Valor Agregado

0,0% -

VAC

VAN

SVA




PROCESO 2.2.1
COTIZACION DE POLIZAS
Comercializacion

COD. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD NVALORIAGREGADG) CAUSA RAIZ ACCION RESPONSABLE Tl_EMPO COSTO
VAC VAN SVA (minutos)
1[Recepcidn de solicitudes y requisitos X Asistente comercial 40 $2,71
2|Preparacion de la cotizacion y envio para aprobacion X Asistente comercial 60 $ 4,06
S& Oebe eSTabIecer Fangos ¢ NegocTacion para
3|Aprobacidn de la cotizacion X disminuir burocracia Eliminarse Gerente de V.AM 30 $12,50
4(Envio de cotizacidn via mail al cliente solicitante X Asistente comercial 5 $0,34
Solicitud de documentos al cliente para emisidon Se debe agregar en el procedimiento 4 Se elimina Asistente comercial 10

TOTAL DE ACTIVIDADES 1 3 1
PORCENTAIJE 20,0% 60,0% 20,0%

60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

VAC VAN SVA




PROCESO 2.3.3
FACTURACION DE POLIZAS
Operaciones

COoD. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD WALORIAGREGADO CAUSA RAIZ ACCION RESPONSABLE TIEMPO (minutos) [ COSTO
VAC VAN  [SVA

1|Registro de cambios en némina de facturacion X Ejecutivo de cuenta 25 $1,82

2|Generacion y emision de factura periodica X Ejecutivo de cuenta 10 $0,73

3|Desglose de factura y preparacion de documentos X El sistema imprime las 4 copias automaticamente Permanece Auxiliar Operativo 15| $0,47

4|Elaboracién de carta y envio al cliente X Auxiliar Operativo 15| $0,47

5|Entrega de documentacion al cliente X Auxiliar Operativo 15| $0,47

6|Colocacion de factura en la carpeta correspondiente X Auxiliar Operativo 5| $0,16

Este proceso se habia realizado anteriormente, pero la

7|Entrega de copia de factura al Departamento de Cobranzas X info actual del sistema es fidedigna Eliminarse Auxiliar Operativo 10| $0,31
TOTAL DE ACTIVIDADES 2 4 1 95 $4,43
PORCENTAJE 28,6% 57,1% 14,3%

60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

Andlisis de Valor Agregado

0,0%

VAC VAN SVA




PROCESO 2.3.4
LIQUIDACION DE RECLAMOS
Operaciones

VALOR AGREGADO
COD. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD CAUSA RAIZ ACCION RESPONSABLE TIEMPO (minutos) | COSTO
VAC |VAN |SVA
Se realiza para controlar la fecha de presentacion del
1|Recepcion y fechado de documentos X documento Recepcionista 3| $0,08
Este nimero no es usado como referencia para
2|Sellado de numero interno X ningun proceso o control Eliminarse Auxiliar Operativo 3| $0,00
El analisis tecnico puede realizarse en el formulario
3|Anexo de ficha tecnica y entrega a Auditor X de reclamo Eliminarse Auxiliar Operativo 4| $0,13
4(Analisis técnico de siniestro X Auditor de reclamos 15[ $1,88
5|Registro de liquidacidn de reclamo en el sistema X Ejecutivo de cuenta 15| $1,09
6/|ldentificar tipo de reclamo X Ejecutivo de cuenta 3| $0,22
Se realiza para cobrar montos de coaseguro y montos
7|Emision y registro de nota de cobranza X no cubiertos Permanece Ejecutivo de cuenta 5| $0,36
8|Envio al cliente X Auxiliar Operativo 5| $0,16
9[Revision y aprobacién de pago de reclamo X Jefe Operativo 10| $1,35
10[Entrega de documentos para el tramite de pago X Jefe Operativo 10| $1,35
TOTAL DE ACTIVIDADES 3 5 2 73 $6,62
PORCENTAIJE 30,0% 50,0% 20,0%

50,0%
40,0%
30,0%
20,0%

10,0%

Anadlisis de Valor Agregado

0,0% -

VAC VAN SVA




PROCESO 2.3.5

DEVOLUCION DE RECLAMOS
Operaciones
COD. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD VALORIAGREGADG) CAUSA RAIZ ACCION RESPONSABLE TIEMPO (minutos) | COSTO
VAC |[VAN |SVA
1|Registro en Excel de datos de reclamo a ser devuelto X Este registro se realiza para estadisticas de devolucion de reclamos Permanece Auxiliar Operativo 3| $0,08
|Registrado el monto y numeros de factura, es innecesario el fotocopiar
2|Copia del documento a ser devuelto X el documento Eliminarse Auxiliar Operativo 5| $0,00
3|Elaboracién de carta de devolucidn del reclamo X Auxiliar Operativo 5| $0,16
4|Firma de aprobacion de la carta de devolucion X Jefe Operativo 15| $1,88
5|Despacho de la carta de devolucién al cliente X Auxiliar Operativo 7| $0,51
TOTAL DE ACTIVIDADES 3 1 35 $2,62
PORCENTAJE 40,0% 60,0% 20,0%

60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

Analisis de Valor Agregado

VAC

VAN

SVA




PROCESO 2.3.6
NEGATIVA DE RECLAMOS
Operaciones

COD. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD MARGRINGREGADO) CAUSA RAIZ ACCION RESPONSABLE TIEMPO (minutos) | COSTO
VAC VAN SVA
1|Registro en Excel de datos de reclamo a ser negado X Aucxiliar Operativo 3| $0,09
Registrado el monto y numeros de factura, es

2|Copia del documento a ser negado X innecesario el fotocopiar el documento Eliminarse Auxiliar Operativo 5| $0,16

3|Elaboracion de carta de negacion del reclamo X Auxiliar Operativo 5[ $0,16

4[Firma de aprobacion de la carta de negacion X Jefe Operativo 15| $2,03

5|Despacho de la carta de negacion al cliente X Auxiliar Operativo 15| $0,47

6|Despacho de la carta de negacidn a entidad de control X Se debe cumplir con la regulacidn vigente Permanece, agregar archivo Auxiliar Operativo 7| $0,22

TOTAL DE ACTIVIDADES 1 5 0 50 $3,13
PORCENTAIJE 16,7% 83,3% 0,0%

100,0%
80,0%
60,0%
40,0%
20,0%

0,0%

Anadlisis de Valor Agregado

VAC

VAN

SVA




PROCESO 2.3.7
PRE AUTORIZACION DE CREDITO HOSPITALARIO
Operaciones

COD. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD VALORAGREGADO) CAUSA RAIZ ACCION RESPONSABLE Tl?MPO COSTO
VAC |VAN |SVA (minutos)

1|Recepcion de formulario de preautorizacion de cirugias programadas X Ejecutivo de cuenta 5 $0,36

2|Validacion de vigencia y pagos de la péliza a la que pertenece el paciente X Agregar devolucién de formularios sin requisitos Modificar proceso Ejecutivo de cuenta 15 $1,09

3|Ingreso de datos del paciente y poliza al sistema X Auditor de reclamos 15 $1,88

4|Verificacion de cobertura de la poliza contratada X Auditor de reclamos 20 $2,50

5|Envio de documentacién al solicitante X Ejecutivo de cuenta 5 $0,36
TOTAL DE ACTIVIDADES 2 3 60 $6,20
PORCENTAIJE 40,0% 60,0% 0,0%

60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

Anadlisis de Valor Agregado

0,0% -

VAC VAN SVA




PROCESO 2.3.8
AUTORIZACIONES DE CREDITO HOSPITALARIO
Operaciones

COoD. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD WALORIAGREGADO CAUSA RAIZ ACCION RESPONSABLE TIFMPO COSTO
VAC |VAN SVA (minutos)
Verificar y cotejar existencia de pre autorizacion del
1|Recepcidn de llamada de requerimiento de autorizacion de credito hospitalario X evento Modificar Auditor de reclamos 1 $0,13
2|Validacion de vigencia y pagos de la péliza a la que pertenece el paciente X Auditor de reclamos 5 $0,63
3|Requerimiento e ingreso de datos del paciente y poliza al sistema X Auditor de reclamos 5 $0,63
4|Verificacion de cobertura de la poliza contratada X Auditor de reclamos 5 $0,63
Es importante llevar un archivo historico de las
5|Informa al prestador el numero de autorizacidn y el monto de cobertura otorgado X autorizaciones y las fechas en que fueron otorgadas Permanece, agregar archivo Auditor de reclamos 1 $0,13
TOTAL DE ACTIVIDADES 2 3 (1] 17 $2,13
PORCENTAIJE 40,0% 60,0% 0,0%

60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

Andlisis de Valor Agregado

60,0%

P g

0,0%

VAC

VAN

SVA




PROCESO 3.1.2

PAGOS
Apoyo
COD. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD o5 CAUSA RAIZ ACCION RESPONSABLE TIEMPO (minutos) | COSTO
VAC VAN  [SVA
1|Aprobacién de pago nivel 2 X Reducir burocracia, no debe haber dos aprobaciones  [Eliminarse Contralor General 10| 6,77083
2|Emisidn de solicitud de pago en el sistema X Asistente Contable 15| 0,46875
Se revisaran posteriormente Tos cheques, y se
revisaran las solicitudes de pagos junto con ellos, se

3|Firma de solicitudes de pago X elimina Eliminarse Subcontador 5| 0,67708

4|Ejecutivo de cuenta/Cajero X Asistente Contable 3| 0,09375

5|Revision de cheques emitidos X Subcontador 3| 0,40625
6|Aprobacion y firma nivel 1 del cheque X Contralor General 5| 3,38542

7| Aprobacion y firma del cheque Nivel 2 X Reducir burocracia, no debe haber dos aprobaciones  |Eliminarse Gerente financiero 5| 2,08333

8|Entrega de cheques firmados a caja X Los cheques se entregaran directamente a los clientes |Permanece, modifica Asistente Contable 3| 0,09375

9|Entrega de pagos a la Unidad de Negocio X Se elimina por la modificacién de procedimiento 8 Se elimina Cajero 3| 0,21875

Se modifica, este paso se realizara en el

10|Despacho de documentos X Se realizara la carta post liquidacion proceso de liquidacion Auxiliar operativo 5| 0,15625
11|Entrega de cheques al cliente X Auxiliar operativo 3| 0,09375

TOTAL DE ACTIVIDADES 2 5 4 60 $14,45

PORCENTAIJE ,2% 45,5% 36,4%

50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

Anadlisis de Valor Agregado

VAC

VAN

SVA




Cuadro de Salarios

Gerente General

Contralor General

Gerente VAM/Gerente Financiero
Asistente Comercial

Jefe Operativo /Subcontador
Ejecutivo de cuenta/Cajero

Medico auditor/auditor de reclamos
Auxiliar operativo/Asistente Contable
Recepcionista

$9.000,00
$6.500,00
$4.000,00
$ 650,00
$1.300,00
$ 700,00
$1.200,00
$ 300,00
$ 250,00

$ 450,00
$ 325,00
$ 200,00
$32,50
$ 65,00
$ 35,00
$ 60,00
$ 15,00
$12,50

$ 56,25
$ 40,63
$ 25,00
$ 4,06
$8,13
$4,38
$7,50
$1,88
$1,56

$0,94
$0,68
$0,42
$0,07
$0,14
$0,07
$0,13
$0,03
$0,03




ANEXO 5

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PROPUESTO



OmMOP»PU0O—-—0mMmOMZ

INTEROCEANICA

[Mds que seguros!

MAPA DE PROCESOS

P01

GESTION ESTRATEGICA

P01-01
Gestion Estratégica

P01-02
Medicion de la Satisfaccion de Clientes

P01-01A
Elaboracion del plan estratégico y operativo

P01-02A
Monitoreo de satisfaccion de los clientes

P01-02B
Gestion de reclamos

17
PRESTACION DE SERVICIOS DEL SEGURO

P02-01
CONVENIOS

STION COMERCIAL

P02-02 P02-03

PRODUCCION

P02-01A
Elaboracién de
convenios

P02-02A
Promocién de
servicios

Actualizacion de

convenios anexos

P04

GESTION FINANCIERA

Negociacion de

P02-02B
Cotizacion de
polizas

P02-03A
Emision de
polizas

P02-03B
Facturacién

P01-03
Gestion del riesgo

P01-03A
Andlisis de siniestralidad

P02-04
SINIESTROS

P02-04A
Autorizacion de

P02-04B
biquidacion de
siniestros

P02-04C
Devolucion y
Negativa

P05
GESTION ADMINISTRATIVA

rmo NOoO—0—-—<2IMm®”

oxncoOmM®m

P04-01
Elaboracién de presupuesto

P04-02
Cobranzas

P05-01
Control de activos

P04-03
Registro Contable

Dotacion de suministros

P05-02

P04-04
Pagos

P04-05
Obligaciones tributarias

P07

GESTION DE RR.HH

PO7-01
Seleccion e ingreso de personal

P07-02
Administracion de némina

P07-03
Capacitacion

P07-04
Clima laboral y Evaluacion de desempefio

P07-05
Desvinculacion del personal




INTEROCEANICA

C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

Mas que seguros!

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
P01-01A

ELABORACION DEL PLAN ESTRATEGICO Y OPERATIVO

Edicion: 01

| Pag.1de3

1. PROPOSITO

Determinar el camino a seguir de la Unidad de Negocio, a través del establecimiento de

objetivos y estrategias a nivel general, estratégico y operativo.

2. ALCANCE

Este proceso aplica para la revision del plan estratégico y operativo para la Unidad de
Negocio de Vida y Asistencia Médica de Interoceanica C.A. Seguros y Reaseguros.

3. RESPONSABLE

* Gerente General
* Gerente de la Unidad de negocio de Vida y Asistencia Médica

4. POLITICAS

* Se realizaran evaluaciones de cumplimiento del POA.

* Se realizard una revision del plan estratégico anualmente.
* Se realizara el disefio del plan operativo anualmente.
* Se elaborara informes trimestrales de evaluacion del cumplimiento del POA.

5. DEFINICIONES

La Planificacion Estratégica la cual constituye un sistema gerencial que desplaza el
énfasis en el "qué lograr" (objetivos) al "qué hacer" (estrategias) Con la Planificacion
Estratégica se busca concentrarse en solo, aquellos objetivos factibles de lograr y en qué
negocio o area competir, en correspondencia con las oportunidades y amenazas que

ofrece el entorno.

6. INDICADORES

CODIGO NOMBRE FRECUENCIA FORMULA
% de cumplimiento _
101.P01-01 del plan estratégico y Anual (Logro de ob e“Vf,ZS /
. Metas propuestas ) * 100
operativo
Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:

F. Responsable del Proceso

Humanos

F. Gerente de Recursos

F. Gerente General 201 0_1 0_01




INTEROCEANICA MANUAL DE

C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

Mas que seguros! PROCED I M I ENTOS

CODIGO

P01-01A ELABORACION DEL PLAN ESTRATEGICO Y OPERATIVO

Edicion No.: 01 | Pag.2de 3

7. PROCEDIMIENTO
Inicio

Indicadores de Realizar un diagnostico

desempefio del inicial_a la situacion (_19 la Analisis FODA
periodo Unidad de Negocio »

Y

Gerente General

Revision de elementos
motivacionales

Gerente General/Gerente
de la Unidad de Negocio

)

Plantar objetivos y
estrategias

Gerente General/Gerente
de la Unidad de Negocio

Difundir el plan a todos los
miembros de la Unidad de
Negocio

Plan Estratégico

Gerente de Unidad de
Negocio

(—

Elaboran plan operativo
que soporte al plan
estratégico en cada una »

de las areas

Planes operativos
presupuestados

Miembros de la U.N.

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:

2010-10-01




INTEROCEANICA MANUAL DE

C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

Mas que seguros! PROCED I M I ENTOS

ELABORACION DEL PLAN ESTRATEGICO Y OPERATIVO

CODIGO
P0O1-01A

Edicién No.: 01 | Pag. 3 de 3

Analizar planes operativos

Planes Operativos realizados por el area

Presupuestados

Gerente General/Gerente
de la Unidad de Negocio

¢ Aprueba plan

operativo? st
A
Informes de
) cumplimiento
NO Elaborar |.nf9rme de GERENCIA
¢ cumplimiento . GENERAL

Plan Operativo
Elaporacién de . Miembros de la U.N. Aprobado
sugerencias y comentarios

para el plan operativo l \/\

Gerente General/Gerente
de la Unidad de Negocio

Analiza informes de
cumplimiento trimestral

. | Recomendaciones

Gerente de Unidad de
Negocio de Vida y \/\

Asistencia Médica

A

Realizan los correctivos
necesarios para el
cumplimento de sus
planes operativos

Miembros de la U.N.

Fin

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:

2010-10-01




INTEROCEANICA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
;jMds que seguros!

CODIGO:

PO1-02A MONITOREO DE LA SATISFACCION DE CLIENTES

Edicion: 01 | Pag.1de4

1. PROPOSITO.-

Conocer la percepcion de los clientes sobre los servicios ofertados y sus nuevas
expectativas de los mismos que permitan planificar acciones concretas de fidelizacion e
incorporacion de nuevos clientes.

2. ALCANCE.-

Este proceso a los clientes externos quienes hayan contratado una poéliza de seguros.

3. RESPONSABLE.-

* Gerente de Unidad de Negocio
* Director comercial

4. POLITICAS.-
* Este proceso debe ejecutarse con todos los clientes actuales
5. DEFINICIONES.-

No Aplica

6. INDICADORES.-

Porcentaje de | Trimestral A continuacién se indica
I01P01-02A satisfaccion de la forma de célculo
clientes

a) Ponderacion de la escala

A = Muy bueno

=  Bueno

= Ni Bueno ni Malo
Malo

= Inaceptable

= No aplica

Mmoo QW
I

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:

F. Responsable del Proceso F. Gerente de Recursos F. Gerente General 2010-10-01
Humanos




INTEROCEANICA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

[Mds que seguros!

CODIGO:

PO1-02A MONITOREO DE LA SATISFACCION DE CLIENTES

Edicion: 01 | Pag.2de4

b) Calculo del promedio ponderado por pregunta

o > [(A%5)+(Bx4)+(Cx3)+(Dx2) +(Ex1)+(Fx0)]

(Total encuestas validas por pregunta) X5

x100

Las encuestas validas son todas las encuestas excepto las que tienen como respuesta
en la pregunta la opcion F (no aplica)

c) Calculo del porcentaje de satisfaccion

,u;c _ in

" Total preguntas

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:
F. Responsable del Proceso F. Gerente de Recursos F. Gerente General 2010-10-01
Humanos




INTEROCEANICA MANUAL DE

C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

;Mds que seguros! PROCED I M I ENTOS

CODIGO

PO1-02A MONITOREO DE LA SATISFACCION DE CLIENTES

Edicion No.: 01 | Pag 1de 2

7. PROCEDIMIENTO

Inicio

A

Elaboracion de encuestas
para el cliente externo

Formato de
encuesta

Gerente de Marketing

Revisa instrumento y
definicién de muestra

Gerente General

v

Aplican encuestas Encuesta CLIENTE

EXTERNO

Gerente de Marketing

A

Recopilacion y
Encuestas llenas sistematizacioén de la
informacion

Resultados de las
encuestas

Gerente de Marketing

A

Identifica necesidades
insatisfechas

Gerente de Marketing

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:

2010-10-01




INTEROCEANICA

C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

MANUAL DE
jMds que seguros! PROCEDIMIENTOS

CODIGO
P01-02A

MONITOREO DE LA SATISFACCION DE CLIENTES

Edicion No.: 01

| Pag.4des

&)

A

Elaboracién de propuestas
de mejoramiento de
satisfaccion del cliente

Gerente de Marketing/
Gerente de Unidad de
Negocio

Revision de la informacion
y analisis de propuestas

Gerente General

¢ Propuestas
aprobadas?

Implementan propuestas
segun disefio aprobado

Miembros de la U.N.

Fin

Propuestas de
mejoramiento

Validado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:

2010-10-01




INTEROCEANICA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

iMds que seguros!

CODIGO:

P01-02B GESTION DE RECLAMOS DE CLIENTES

Edicion: 01 | Pag.1de4

1. PROPOSITO.-

Asegurar que los reclamos sobre el servicio percibido presentados por los clientes
internos y externos, sean atendidos garantizando la satisfaccion de los mismos.

2. ALCANCE.-

Este proceso aplica a los reclamos realizados de manera formal por los clientes por el
incumplimiento de los servicios ofrecidos y compromisos adquiridos.

3. RESPONSABLE.-
* Gerente de Unidad de Negocio de Vida y Asistencia Médica
4. POLITICAS.-
* En cuanto el cliente presente el reclamo, se aplicara el proceso para el manejo de
reclamos.
* El Gerente de la U.N. realizara la validacion el reclamo presentado
5. DEFINICIONES.-

Reclamo: Inconformidad con el servicio prestado por parte de la compaiia.

6. INDICADORES.-

CODIGO NOMBRE FRECUENCIA FORMULA DE CALCULO
Porcentaje de Zde reclamos solucionados
101P01-02 B | reclamos Semestral — x100
solucionados Zde reclamos validos

Zde reclamos gestionados
Semestral — x100
Zde reclamos validos

102P01-02 B | Porcentaje de
reclamos en gestion

Zde reclamos novalidos

103P01-02 B Porlcentaje de dlid Semestral — x100
reciamos no validos Zde reclamos validos
Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:
F. Responsable del Proceso F. Gerente de Recursos F. Gerente General 2010-10-01
Humanos




INTEROCEANICA

C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

jMds que seguros!

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

CODIGO
P01-02B

GESTION DE RECLAMOS DE CLIENTES

Edicion No.: 01

| Pag.2de4

7. PROCEDIMIENTO

CLIENTE INTERNO /
CLIENTE EXTERNO

Inicio

Reclamos escritos
r» 0 electronicos

\_/_\

Dialogo con el reclamante
.

Gerente de U.N.

Realiza la validacion del
reclamo

Gerente de la U.N.

Procede

Reclamante llena y firma
el Registro de Reclamos

gestion del
reclamo?

SI

v

Registro de
Reclamos no

Clientes Externos -

validos

Reclamante llena y firma
el Registro de Reclamos

Clientes Externos -

Registro de
Reclamos

Internos Internos
A A
Fin
Registro de
Registra reclamo Control de
Reclamos
Gerente de U.N.
Validado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:

2010-10-01




INTEROCEANICA

Mds que seguros!

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

CODIGO

P01-02B GESTION DE RECLAMOS DE CLIENTES

Edicion No.: 01

| Pag.3des

¢ Reclamo

S| tiene relacion NO
con Cliente '

Interno? i

Coordina con el
responsable del proceso
involucrado una solucién

al reclamos planteado

Comunica del reclamo al
Cliente Interno y busca
solucién

Gerente de la U.N

Gerente de la U.N.

Recibe respuesta a los
reclamos

Gerente de la U.N

Propuso

Solucion?

Sl NO

Coordina con el

responsable del proceso
involucrado una solucion
al reclamo planteado

Se envia informacion del
reclamo que se tramite en
Comité

Registro de
Reclamos

Gerente de la U.N.

Gerente de la U.N.

I

I

Se realiza seguimiento a
la solucion del problema

Define solucion al reclamo

Gerente de la U.N.

Junta de Gerentes

gestionados

Validado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:

2010-10-01




INTEROCEANICA MANUAL DE
T mw— PROCEDIMIENTOS

CODIGO -
GESTION DE RECLAMOS DE CLIENTES
P01-02B
Edicion No.: 01 | Pag.ades
Comunica al reclamante Notificacion de
las acciones tomadas » solucién ,,/ CLIENTE INTERNO /
CLIENTE EXTERNO
Gerente de la U.N.
v
Registro de
Actualiza los registros o Control de
Reclamos
Gerente de la U.N.
GERENTE GENERAL
Elabora informe semestral Informe semestral
de reclamos de reclamos
Gerente de la U.N.
> COMITE
A 4
Fin
Validado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:

2010-10-01




INTEROCEANICA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
jMas que seguros!

CODIGO:

P01-03A ANALISIS DE SINIESTRALIDAD

Edicion: 01 | Pag.1de2

1. PROPOSITO

Identificar, medir y gestionar la siniestralidad a través de conocimientos so6lidos, con el
fin de minimizar las pérdidas econdmicas y construir una cartera de clientes sana.

2. ALCANCE
Este proceso aplica a todos los clientes de la cartera actual

3. RESPONSABLES

* Director comercial
* Gerente de la Unidad de Negocio.

4. POLITICAS

* Se debera trabajar bajo un andlisis de riesgo a todos los clientes actuales,
individual y grupalmente.

* Cuando un cliente, tenga varias filiales que posean las mismas condiciones de
poliza el analisis se realizard tomando los datos de primas y reclamos de todo el
grupo.

e Los reportes de siniestralidad se tendran que preparar mensualmente y ser
presentados al Gerente General.

5. DEFINICIONES

No Aplica.

6. INDICADORES

Indice de | Mensual Reclamos  pagados /
I01PO1-03A siniestralidad Prima de
produccion®™100
Indice de | Mensual Suma de siniestralidades
102P01-03A siniestralidad de todos los
acumulada meses/numero de meses
de vigencia de la p6liza

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:
F. Responsable del Proceso F. Gerente de Recursos F. Gerente General 2010-10-01
Humanos




INTEROCEANICA

C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

;Mds que seguros!

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

CODIGO
P01-03A

ANALISIS DE SINIESTRALIDAD

Edicion No.: 01

| Pag.2de2

Sistema Fusiéon

Inicio

Alimentar la base con
informacion de primas y

reclamos

Director comercial

Elaborar Reporte de

siniestralidad

Reporte de
Siniestralidad

Director comercial

Revisa y aprueba reporte

Gerente de la U.N.

¢ Aprueba el
reporte?

Entrega a Gerente

General

Gerente de la U.N.

Fin

Reporte de

Negociacion de

Siniestralidad

w

anexos

Validado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:

2010-10-01




INTEROCEANICA

C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

Mas que seguros!

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

%85.'51(2\: ELABORACION DE CONVENIOS CON PRESTADORES MEDICOS
Edicion: 01 | Pag.2de4
. PROPOSITO

Controlar la siniestralidad en los ramos de vida y asistencia médica celebrando
convenios con prestadores de servicios médicos para direccionar la atencion de
los asegurados de Interoceanica C. A. Seguros y Reaseguros, asegurando la
calidad del servicio de acuerdo a las condiciones de la poliza.

. ALCANCE

Este procedimiento aplica a la elaboracion de convenios con prestadores
médicos a nivel nacional.

. RESPONSABLE

Comité de Unidad de Negocio.
. POLITICAS

Todos los convenios deberan ser revisados y aprobados por el asesor Legal de
Interocednica C. A. Seguros y Reaseguros.

Todos los convenios deberan ser firmados por revisados por el comité de
Unidad de negocio conformado por: Gerente de Unidad de Negocio, Director
comercial, Médico Auditor, Auditor de Reclamos y Ejecutivo de Siniestros.

El plazo de los convenios deberan ser de un afio renovable. No se aceptaran
renovaciones automaticas de convenios.

El formato de los convenios de prestacion de servicios médicos deberan
contener:

o Condiciones detalladas del servicio.

o Especificacion del procedimiento a seguir entre el prestador de
servicio médico de Interoceanica C. A. Seguros y Reaseguros.

o (Clausulas de multas por incumplimiento

o Clausulas de terminacion anticipada

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:
F. Responsable del Proceso F. Gerente de Recursos F. Gerente General 2010-10-01
Humanos




INTEROCEANICA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
jMas que seguros!

CODIGO:

P02-01A ELABORACION DE CONVENIOS CON PRESTADORES MEDICOS

Edicion: 01 | Pag.2de4

o Derecho de realizar auditorias medicas in situ
o Derecho de verificar el perfil de los profesionales.

* Todos prestadores médicos integrantes de la RED de prestadores de servicios
médicos deberan tener permisos de funcionamiento estipulados por el Ministerio
de Salud.

* Las condiciones de los convenios firmados deberan comunicarse a los clientes y
ser utilizados en el proceso de atencion de reclamos.

* El 4rea comercial de vida y asistencia médica es responsable de direccionar a los
usuarios en la utilizacioén de estos convenios.

5. DEFINICIONES

Convenio: Un contrato, es un acuerdo de voluntades, verbal o escrito,
manifestado en comun entre dos o mas personas con capacidad (partes del
contrato), que se obligan en virtud del mismo, regulando sus relaciones relativas
a una determinada finalidad o cosa, y a cuyo cumplimiento pueden compelerse
de manera reciproca, si el contrato es bilateral, o compelerse una parte a la otra

6. INDICADORES

Porcentaje de nuevos | Mensual Total de nuevos
I101P02-01A convenios convenios/  total  de
prestadores en convenio
Porcentaje de nuevos | Mensual Total de nuevos
102P01-03A convenio por region convenios por
region/Total de nuevos
convenios
Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:
F. Responsable del Proceso F. Gerente de Recursos F. Gerente General 2010-10-01
Humanos




INTEROCEANICA

C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

MANUAL DE
iMds que seguros! PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
P02-01A

ELABORACION DE CONVENIOS

Edicion No.: 01

| Pag.3de4

Inicio

Elaboracién de
cronograma de convenios

Cronograma de
visitas

Director comercial

A

Negociacion de
condiciones

Formulario de
calificacion de

Médico auditor

A

Realizar andlisis de
prestador médico

Comité de Unidad de
Negocio

¢ Aprueba el
convenio?

Preparar documentos de
convenio

Director comercial

proveedor

Convenio

w

» ASESOR LEGAL

Validado por: Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:

2010-10-01




INTEROCEANICA MANUAL DE

C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

jMds que seguros! PROCEDIMIENTOS

ELABORACION DE CONVENIOS

CODIGO:
P02-01A

Edicion No.: 01 | Pag. 4 de 4

i Firma del convenio
ASESOR LEGAL Convenio >

\/\

Gerente General

v

Envio de contrato al )
prestador N Convenio R PRESTADOR

MEDICO

w

Director Comercial

A

Ingresar datos en la base
de RED y comunicar a
miembros de la U.N.

Gerente de Unidad de
Negocio

¢ Tiene tarifa
preferencial?

=0

SI
v

Ingresar datos en el
tarifario de prestadores Tarifario

médicos

Liquidacién
de Siniestro

Auditor de reclamos

v

Notificar a base de .
@_, clientes y|  Comunicacién CLIENTE EXTERNO

Director Comercial

FIN

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:

2010-10-01




INTEROCEANICA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Mas que seguros!

CODIGO:

P02-01B ACTUALIZACION DE CONVENIOS CON PRESTADORES MEDICOS

Edicion: 01 | Pag.1de5

1. PROPOSITO

Asegurar la actualizacion de los convenios con prestadores de servicios médicos para
realizar el adecuado direccionamiento de los clientes, asegurando su satisfaccion, asi
mismo contar con herramientas actualizadas para el control de gasto en la liquidacion de
siniestros de una manera correcta evitando reprocesos.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica tanto al reporte de cambios en condiciones de convenio como
a renovaciones y terminaciones de convenio con prestadores médicos a nivel nacional.

3. RESPONSABLE
*  Comité de Unidad de Negocio

4. POLITICAS

Todos los cambios en convenios como renovaciones deberan ser revisados y
aprobados por el asesor Legal de Interocednica C. A. Seguros y Reaseguros.

* Todos los modificatorios y renovaciones de convenios deberan ser firmados por
la Gerencia General como representante legal de Interocednica C. A. Seguros y
Reaseguros.

e Los cambios y renovacion de convenios firmados deberdn comunicarse a los
clientes y ser utilizados en el proceso de atencion de reclamos.

* Cambios en condiciones notificadas por prestadores, deberdn ser en todos los
casos, analizados por el Comité de Vida.

* El area comercial de vida y asistencia médica sera responsable de direccionar a
los usuarios en la utilizacion de estos convenios.

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:
F. Responsable del Proceso F. Gerente de Recursos F. Gerente General 2010-10-01
Humanos
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
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CODIGO:

02018 ACTUALIZACION DE CONVENIOS CON PRESTADORES MEDICOS

Edicion: 01 | Pag.2de5

5. DEFINICIONES
Actualizacion: Renovacion, cambio en condiciones.

6. INDICADORES

Porcentaje de | Mensual Total de  convenios
101P02-01B renovacion de renovados/  total de
convenios convenios vencidos
Porcentaje de | Mensual Total de  convenios
102P02-01B modificacion en modificado/ total de
convenios convenios
Porcentaje de | Mensual Total de  convenios
103P02-01B terminacion en terminados/  total de
convenios convenios
Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:
F. Responsable del Proceso F. Gerente de Recursos F. Gerente General 2010-10-01
Humanos
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iMds que seguros! PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
P02-01B ACTUALIZACION DE CONVENIOS

Edicion No.: 01 | Pag.3de 5

Inicio

Revision de fechas de
L vencimiento y
Notificacién notificaciones de

¥/\ convenios

PRESTADOR
MEDICO

Director comercial

Formulario de
calificacion de
proveedor

Valida y revisa
informacion recibida

Director comercial

Realizar andlisis de
prestador médico

Comité de Unidad de
Negocio

¢ Aprueba el
convenio?

-

Preparar documentos de

convenio N Anexo a convenio »  ASESOR LEGAL

w

Director comercial

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:

2010-10-01
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jMds que seguros! PROCEDIMIENTOS

ACTUALIZACION DE CONVENIOS

CODIGO:
P02-01B

Edicion No.: 01 | Pag.4de 5

i Firma del convenio
ASESOR LEGAL Convenio >

\/\

Gerente General

v

Envio de contrato al )
prestador N Convenio R PRESTADOR

MEDICO

w

Director Comercial

A

Ingresar datos en la base
de RED y comunicar a
miembros de la U.N.

Gerente de Unidad de
Negocio

¢, Sufrio
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1. PROPOSITO

Incrementar el niamero de clientes de la organizacidon a través de la difusion de los
beneficios de los productos ofrecidos por la Unidad de Negocio de Vida y Asistencia
Meédica, demostrando el valor agregado de los mismos con respecto a la competencia de
una manera planificada y organizada.

2. ALCANCE

Este procedimiento tiene el alcance desde el plan comercial hasta la visita a los clientes
para la difusion de los servicios ofertados.

3. RESPONSABLE
¢ Director comercial

* Gerente de Vida y Asistencia Médica

4. POLITICAS

* Todos los productos establecidos en el plan comercial deberdan cumplir la
estrategia comercial de la organizacién y estar definidos bajo las normas y leyes
establecidas por la Superintendencia de Bancos y demés organismos de control.

* El cronograma de visitas a clientes debera especificar el responsable de cumplir
el proceso de gestion comercial para cada cliente a ser visitado en esa semana.

5. DEFINICIONES

Promocion: Animar a los posibles compradores a buscar el producto o servicio que se

les ofrece.
6. INDICADORES
Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:
F. Responsable del Proceso F. Gerente de Recursos F. Gerente General 2010-10-01
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> de clientes potenciales visitados

% de Clientes S de clientes potenciales *100
101P02-02A potenciales visitados Semestral
Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
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1. PROPOSITO

Captar y mantener cuentas rentables en el ramo de Vida y Asistencia Médica para
asegurar el cumplimiento de los objetivos comerciales de la organizacién siendo
competitivos en el mercado y buscando valores agregados en servicio a los asegurados.

2. ALCANCE

Este procedimiento tiene a todas las cotizaciones y recotizaciones realizadas por la
Unidad de Negocio.

3. RESPONSABLE
¢ Director comercial
* Gerente de Vida y Asistencia Médica

¢ Auditor de reclamos

4. POLITICAS

La informacién indispensable para cotizacion serd la siguiente:
0 Nombre de la empresa
RUC
Giro del negocio
Numero de personas
Si a tenido experiencia previa en seguros, se solicitara: Reporte de
siniestralidad acumulado y reporte de reclamos

O O OO

* En caso de que el monto asegurado en el ramo de Vida supere a los $100.000
por asegurado, se deberd analizar junto con Auditor de reclamos.

* Las cotizaciones realizadas por los colaboradores de la empresa, deberan
sostenerse en todos los casos a las politicas de suscripcion vigentes.

* El Director Comercial de Vida y Asistencia Médica deberd entregar un informe
semanal y mensual de las cotizaciones emitidas y el seguimiento efectuado que
incluya estadisticas de la efectividad en la gestion (numero de cotizaciones
entregadas, ganadas, perdidas con sus respectivos analisis).

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:
F. Responsable del Proceso F. Gerente de Recursos F. Gerente General 2010-10-01
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5. DEFINICIONES

Cotizacion: la cotizacion es la tasacion oficial que se hace de su valor (normalmente a
diario), en funcidn de criterios pre-establecidos que dependen de las 6rdenes de compra
y de venta de ese titulo.

6. INDICADORES
CODIGO NOMBRE FRECUENCIA FORMULA
% de Efectividad en 3" de cotizacionesganadas
101P02-02B Cootizaci(’)n Mensual S de cotizacionesrealizadas *100
Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:
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1. PROPOSITO

Mantener rentabilidad en el manejo de las cuentas en el ramo de Vida y Asistencia
Meédica para asegurar el cumplimiento de los objetivos financieros.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a las cuentas con alta siniestralidad arrojado por el proceso de
analisis de Siniestralidad, a las renovaciones y a solicitudes en cambios que solicite el
cliente.

3. RESPONSABLE
¢ Director comercial
* Gerente de Vida y Asistencia Médica

¢ Auditor de reclamos

4. POLITICAS

* Las propuestas de modificaciones y renovaciones realizadas por los
colaboradores de la empresa, deberan sostenerse en todos los casos a las
politicas de suscripcion vigentes.

* Cuando una cuenta, supere la siniestralidad del 100% se solicitara la cancelacion
de la poliza.

* El Director Comercial de Vida y Asistencia Médica deberd entregar un informe
semanal y mensual de las cuentas renovadas, no renovadas y perdidas.

5. DEFINICIONES
No Aplica
Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:
F. Responsable del Proceso F. Gerente de Recursos F. Gerente General 2010-10-01
Humanos
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6. INDICADORES
% de Efectividad en " de renovacionesrealizadas
101P02-02C Roenovaciones Mensual S decuentasporreno var * 100
% de Cuentas Y de cuentasperdidas
102P02-02C | 0 ias Mensual ¥ decuentasexisientes ™ 1%
Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:
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Humanos
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Edicion: 01 | Pag.1de5

1. PROPOSITO

Dar a conocer las condiciones, funcionamiento y pago de las diferentes cuentas, por
medio de la emision de polizas y asi la compaiiia y el cliente mantengan un soporte
legal del contrato suscrito entre las partes.

2. ALCANCE

Este procedimiento tiene a todas las emisiones de polizas, y anexos de renovacion y
modificacion de polizas.

3. RESPONSABLE
* Jefe de Operaciones

* Coordinador de produccion
4. POLITICAS

* Lainformacion indispensable para emision es la siguiente:
0 Nombre de la empresa
o RUC
0 Copia notarizada de nombramiento de representante legal
0 Carta o mail de aceptacion de la cotizacion

* El procedimiento aplica tanto como para la emision y la renovacion de polizas.

» Las polizas seran procesadas y emitidas en orden de fecha de recepcion de la
aceptacion de la cotizacion debidamente firmada por el cliente asegurado.

* Toda poliza emitida debera ser enviada junto con la factura inicial de la péliza.

* El director comercial deberan entregar de forma inmediata, los formularios de
aceptacion de la cotizacion firmada al asistente de emision para evitar retrasos o
perdida de documentos, y estos sean procesados a la brevedad posible.

* Para enviar a emision cualquier podliza nueva, el Jefe o Director Comercial
necesitara adjuntar a todos los documentos, la aceptacion por escrito por parte
del cliente. De lo contrario seran devueltos por el area de produccion.

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:
F. Responsable del Proceso F. Gerente de Recursos F. Gerente General 2010-10-01
Humanos
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* Toda documentacion que se genere con relacion a una poéliza deberd ser
archivada en la carpeta de cada cliente.

5. DEFINICIONES
No Aplica
6. INDICADORES
CcODIGO NOMBRE FRECUENCIA FORMULA
% de Reprocesos Y de solicitudesdevueltas
101P02-03A por documentacion Mensual S de solicitudesrealizadas *100
Fecha de aceptacién de

) Tiempo de entrega documentos por parte del area

102P02-03A de pdliza al cliente Mensual comercial-Fecha de entrega de

documentos al cliente.

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:
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Humanos
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1. PROPOSITO

Asegurar la realizacion oportuna del pago de primas de seguros de Vida y Asistencia
médica por parte del cliente, mediante la entrega de este documento, y otros
habilitantes, a nuestros clientes en los tiempos previstos para el efecto, garantizando su
completa satisfaccion con el servicio otorgado por la compaiiia.

2. ALCANCE

Este procedimiento tiene a todas las facturaciones anuales y mensuales emitidas sobre
las polizas de seguro.

3. RESPONSABLE
* Coordinador de produccion
* Jefe de Operaciones

4. POLITICAS

* Toda inclusion o exclusion de personas a la poliza debera ser notificada y
respaldada hasta el 25 de cada mes. Si la informacién a cerca de inclusiones o
exclusiones llegare después del 25 de cada mes, esta serd registrada en el mes
siguiente.

* Las inclusiones o exclusiones que debieran ser hechas retroactivamente seran
realizadas Unicamente previas a las autorizaciones de Gerencia de Vida y
asistencia Médica. En su defecto de la Gerencia General

* La facturacion mensual (periddica) se realizara hasta los 8 (ocho) primeros dias
de cada mes.

* En caso de que se deba anular alguna factura esta debera tener la autorizacion de
anulacion de la Jefatura de Operaciones.

5. DEFINICIONES

Facturacion: La factura es un documento mercantil que refleja toda la informaciéon de
una operacion de compraventa. La informacion fundamental que aparece en una factura

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:
F. Responsable del Proceso F. Gerente de Recursos F. Gerente General 2010-10-01
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debe reflejar la entrega de un producto o la provision de un servicio, junto a la fecha de
devengo, ademas de indicar la cantidad a pagar como contraprestacion.

6. INDICADORES
CODIGO NOMBRE FRECUENCIA FORMULA
% de Reprocesos S de factuasdevueltas
101P02-03B por devolucion Mensual Y de facturasemitidasenelmes x100
Fecha de aceptacion de
102P02-03B Tiempo de entr'ega Mensual documentos -Fecha de
de factura al cliente entrega de documentos al
cliente.
Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:

F. Responsable del Proceso

F. Gerente de Recursos
Humanos

F. Gerente General 201 0_1 0_01




;Mds que seguros!

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
P02-03A

FACTURACION DE POLIZAS

Edicion No.: 01

| Pag.3des

7. PROCEDIMIENTO

CLIENTE EXTERNO

INICIO

Solicitud de
movimientos

Registra cambios en
némina de facturaciéon

Coordinador de
produccion

Generacion de la factura

Sistema Fusion

Factura

Cobranzas

Coordinador de
prodyccién

Factura

Desglose y despacho de
factura

Auxiliar operativo

w

Factura

CLIENTES

w

Sistema Fusién

Validar reporte de
produccién

Reporte de

EXTERNOS

GERENTE DE

4

» Produccién

Coordinacion de
produccion

\_/_\

Fin

UNIDAD DE
NEGOCIO

Validado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha:




INTEROCEANICA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Mas que seguros!

CODIGO:

P02-04A AUTORIZACION DE CREDITO HOSPITALARIO

Edicion: 01 | Pag.1de4

1. PROPOSITO

Cumplir oportunamente con los servicios de crédito hospitalario ofertados en la poliza
adquirida.

2. ALCANCE

Este procedimiento tiene a todas las pre autorizaciones y autorizaciones para el uso del
crédito en los prestadores médicos en convenio.

3. RESPONSABLE
* Gerente de Vida y Asistencia Médica
* Ejecutivo de siniestros

4. POLITICAS

* El tiempo de entrega de una autorizacion de crédito hospitalario sera de 24 horas
laborables.

* No se autorizara créditos hospitalarios a cuentas cuya cartera este vencida por un
tiempo superior a 30 dias.

¢ Para el efecto se utilizaran los formato establecidos

* Las aprobaciones de atenciones médicas para nuestros asegurados y créditos
hospitalarios seran autorizadas por el area de auditoria médica de acuerdo a los
convenios vigentes con los prestadores de servicios médicos.

» Para autorizaciones de hospitalizaciones para rectificacion de huesos o por
desvio septum nasal, sera imprescindible la presentacion de rayos X e informe
de tomografia.

5. DEFINICIONES

Crédito Hospitalario: Es un servicio otorgado por el mercado asegurador y medicina
prepagada, mediante el cual el asegurado tiene acceso a realizar la utilizacion de los
prestadores médicos en la red con crédito por la totalidad o.un gran porcentaje de la

cuenta.
Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:
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Pre autorizacion de crédito hospitalario: Solicitud de autorizacioén presentada por el

cliente previo al uso de los servicios médicos. Generalmente en caso de cirugias
programadas.

6. INDICADORES
CcODIGO NOMBRE FRECUENCIA FORMULA
% de Efectividad en 3" de autorizacionesotorgadas
101P02-04A Autorizaciones Mensual > de autorizacionessolicitadas *100
9% de Autorizaciones > de autorizacionesnegadas
102P02-04A negadas Mensual > de autorizacionesotorgadas *100
Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:
F. Responsable del Proceso F. Gerente de Recursos F. Gerente General 2010-10-01
Humanos
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1. PROPOSITO

Satisfacer las necesidades de los asegurados ante la ocurrencia de un siniestro con
procesos de calidad, que aseguren el cumplimiento de las condiciones establecidas en
las polizas para lograr la fidealizacion de nuestros clientes, dando un valor agregado en
el servicio.

2. ALCANCE
Este procedimiento tiene a la liquidacion de siniestros.
3. RESPONSABLE

* Gerente de Vida y Asistencia Médica

* Ejecutivo de siniestros

4. POLITICAS

4.1 De la recepcion de documentos: La recepcion sera la unica posicion en la
compafiia facultada para recibir documentos de siniestros, ningtin otro colaborador
incluso del area de Vida y Asistencia Médica puede acusar recibo de este tipo de
documentos.

4.2 De la Auditoria de reclamos: La auditoria de reclamos se realizard con la
presentacion completa de los siguientes documentos:

* Formulario de reclamos de beneficios (o de alcance de ser el caso) lleno en todos
sus campos y firmado.

* Recetas originales.

* Facturas originales.

* Pedidos de exdmenes originales.

* Copias de examenes adjuntos.

Es responsabilidad de la auditora médica realizar la revision médica y técnica de cada
reclamo presentado, que incluye:

* Especificacion de fecha
* Identificacion de gastos cubiertos y no cubiertos, indicando las razones de las no
coberturas junto a las observaciones en documento del reclamo.

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
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* Recorte de gastos segin tabla medica con codificacion

* Verificacion de asegurabilidad de cliente.

* Verificacion de coberturas de la poliza en la que esta incluido el asegurado, en el
sistema Fusion.

e Firmar el reclamo

El auditor medico puede negar, devolver o enviar a proceso de pago de reclamos.

* Todos los reclamos a liquidarse tendran que tener la firma de Auditor Medico y se
someteran estrictamente a las observaciones que en su ejercicio haya encontrado y
detallado en el reclamo.

* En caso, de que en la revision de auditoria una liquidacién este incorrecta, el
Auditor medico debera escribir sus observaciones y devolver al asistente de
reclamos todo el paquete de liquidaciones entregadas para revision.

* Una vez revisados los reclamos, las guias de reclamos seran emitidas de acuerdo al
tipo de pago que requiere cada uno de ellas.

+ Las guias de pago seran aprobadas en nivel 1 por el Jefe Operativo del Area de Vida
y Asistencia Médica y en nivel dos, por el Contralor de la compaiiia.

Seran liquidados pero no pagados los reclamos:

* Cuyos contratantes tengan primas impagas a la fecha
* Cuyos asegurados tengan créditos pendientes a la fecha.

* Estos reclamos estaran retenidos por la Jefatura Operativa quien tendrd que dar
seguimiento a la resolucion de los inconvenientes que se presentaren.

4.3 De las notas de cobranza:

* Las notas de cobranza generadas por créditos hospitalarios deberan ser enviadas el
momento en que sea generado el pago para el prestador medico en referencia del
reclamo, independientemente que el pago para el prestador haya sido acordado para
otra fecha posterior.

* Las notas de cobranza deberan ser canceladas en un plazo no mayor a 8§ dias por el
cliente. En caso de que estos valores no sean recuperados en el plazo establecido se
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bloqueara el servicio de beneficios al asegurado hasta la cancelacion de las créditos
pendientes. Se notificara via escrita con carta el bloqueo de estos servicios firmada

por el Jefe Operativo.

5. DEFINICIONES

Siniestro: Un siniestro es, en la terminologia de empresas de seguros, la ocurrencia del
suceso amparado en la poliza de seguros, comenzando las obligaciones a cargo del
asegurador. Las mismas en la mayor parte de los casos es el pago de una cantidad de
dinero, pudiendo tratarse también de una prestacion de servicios, asistencia medica,
juridica, reparacion de un dafio, etc.

6. INDICADORES
CODIGO NOMBRE FRECUENCIA FORMULA
Tiempo de respuesta Fecha de liquidacién de reclamos-
101P02-048 en reclamos Mensual Fecha de presentacién de reclamos
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1. PROPOSITO
Procesar oportunamente con los respaldos necesarios, los siniestros que deben ser
devueltos o negados.
2. ALCANCE
Este procedimiento tiene a todas las devoluciones y negativas de siniestros.
3. RESPONSABLE
* Gerente de Vida y Asistencia Médica

* Ejecutivo de siniestros
4. POLITICAS

Devolucion de reclamos.- Los reclamos que no tengan la documentacion completa
deberan ser devueltos en un plazo maximo de 48 horas con una carta explicativa en
la que se detallen los documentos devueltos, se adjunte el anexo técnico y sea
firmada por Auditoria Medica.

Negacion de reclamos.- Se podra negar un reclamo cuando el diagnostico o
padecimiento del reclamo se hallare fuera de las coberturas de la pdliza o este
detallado en las exclusiones de la misma. La respuesta a estos reclamos debera ser
enviada en un plazo maximo de 48 horas con una carta explicativa en la que se
detallen los documentos presentados, se adjunte anexo técnico y sea firmada por
Auditoria Medica. Ademas, en el caso de negaciones, se debe enviar una copia del
documento firmado por el cliente a la Superintendencia de Bancos.

5. DEFINICIONES
No Aplica

6. INDICADORES

CODIGO NOMBRE FRECUENCIA FORMULA
9% de siniestros > de siniestrosdevueltos
101P02-04C devueltos Mensual Y desiniestrostotales x100
% de siniestros Y dessiniestrosnegados
102P02-04C | [0 o Mensual Y desiniestrosiotales 1%
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1. PROPOSITO.-

Efectuar una estimacion técnica de los valores de ingresos y egresos que se presentaran
en el proximo periodo contable para de esta manera, controlar el cumplimiento de metas
de ventas de seguros.

2. ALCANCE.-
Este proceso aplica a todo el manejo financiero de la compaiiia.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO.-

* Gerente Financiero
* Gerente de la Unidad de Negocio de Vida y Asistencia Médica

4. POLITICAS.-

* La elaboracion del presupuesto se realizara cada mes de Septiembre, antes de
cada periodo contable.

* Las partidas presupuestarias solamente se podran modificar previa autorizacion
del Gerente General.

5. DEFINICIONES.-

» Partida presupuestaria: Cada una de las operaciones econdmicas registradas en el
presupuesto.

6. INDICADORES.-

CODIGO NOMBRE FRECUENCIA FORMULA
. (Total de presupuesto
o
101P04-01 /o Cumplimiento del Semestral cumplido/Total de
presupuesto
presupuesto propuesto)
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1. PROPOSITO.-

Realizar acciones de cobranzas a través de la utilizacion de la informacion actualizada
de cartera, considerando las herramientas disefiadas.

2. ALCANCE.-

Este proceso aplica a todos los clientes externos que tienen obligaciones de pago
pendientes.

3. RESPONSABLE.-

¢ Jefe de cobranzas
¢ Asistentes de cobranzas

4. POLITICAS.-
* ElJefe de Cobranzas debera realizar el proceso de seguimiento de la cobranza.
5. DEFINICIONES.-

Incobrable: Se refiere a un cliente cuyas obligaciones de pago hayan superado los 180
dias y generen una provision del 100%.

6. INDICADORES.-

101P04-02 Porc§ntaje de cartera Mensual (Total cartera vencida/
vencida total Total cartera)
102P04-02 MonFo de cartera Mensual > cartera vencida
vencida total
Periodo promedio de recu e%cl(c(if()er(l:hjl geecha de
103P04-02 recuperacion de Mensual pera X
- vencimiento) / Total de
crédito 1
créditos)
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1. PROPOSITO.-
Llevar un control de las transacciones de ingresos y egresos de financieros realizados
2. ALCANCE.-

Este procedimiento aplica a todos los movimientos financieros realizados por todas las
areas de negocios en la compaiiia.

3. RESPONSABLE.-

¢ Contador General
e Subcontador

4. POLITICAS.-
* Todos los movimientos seran debidamente registrados y respaldados.
5. DEFINICIONES.-

No Aplica

6. INDICADORES.-

101P04-03 Obs.ervlacwnes de Anualmente Total de'obs:ervacmnes
auditoria externa de auditoria externa
Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
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1. PROPOSITO.-

Satisfacer las necesidades de clientes internos, externos y proveedores por medio del
pago oportuno de las cuentas.

2. ALCANCE.-
Este proceso aplica a pagos de siniestros y administrativos.

3. RESPONSABLE.-

¢ Gerente financiero
* Contador general

4. POLITICAS.-

* Los pagos a proveedores se los realizaran los dias viernes durante todo el dia,
para efectuar un pago fuera de este horario, se deberd contar con una
autorizacion expresa de la Gerencia Financiera.

* Los pagos de reclamos se realizardn por medio de transferencia bancaria o
cheques de acuerdo al convenio realizado con el cliente y/o los montos definidos
en esta politica.

* Los pagos a prestadores médicos tendran que ser enviados unicamente en las
fechas estipuladas en el convenio establecido y cuando sean procesados
anteriormente a su pago, estaran a custodia del Auxiliar Operativo quien debera
dar seguimiento de las politicas y plazos de pago de cada uno de los prestadores.

5. DEFINICIONES.-

No Aplica

6. INDICADORES.-

i ) > (Fecha de pago-Fecha
101P04-04 Tiempo de pago Mensual de solicitud de pago)
102P04-04 Iﬁ;gto pendiente de Mensual > de Pagos Pendientes
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1. PROPOSITO.-

Cumplir con la ley ecuatoriana, en cuanto a la legislacion tributaria vigente

2. ALCANCE.-

Este proceso aplica a todos los movimientos que generen obligaciones tributarias.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO.-

¢ Gerente Financiero
¢ Contador General

4. POLITICAS.-

No Aplica

5. DEFINICIONES.-
No Aplica

6. INDICADORES.-

101P4-05 Monto en Multas Mensual 2. de montos de multas por
obligaciones tributarias
Observaciones i
102P4-05 CIVe Anual Total de; Ol?servacmnes en
auditorias externas auditorias externas
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SISTEMA SRI electrénica envio de la informacion de
¥/\ impuestos
Contador General
¢ Informacion N
correcta?
SI
Fin
Validado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:

2010-10-01




INTEROCEANICA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
;jMds que seguros!

CODIGO:

D05-01 CONTROL DE ACTIVOS

Edicion: 01 | Pag.1de3

1. PROPOSITO.-

Salvaguardar, mantener y controlar el buen uso de los bienes muebles e inmuebles de la
compaiiia.

2. ALCANCE.-

Este proceso aplica a todos los movimientos de activos dentro de la compaiia y sus
filiales.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO.-
e Jefe Administrativo
4. POLITICAS.-
* Se realizard la toma de control de activos semestralmente.
* Se realizard un acta de entrega- recepcion de los muebles entregados a los
empleados nuevos y a los salientes.
5. DEFINICIONES.-

No Aplica.

6. INDICADORES.-

No de Activos . )
101P05-01 Registrados Anual > de activos registrados
102P05-01 Montos de activos Anual > monto de activos
103P05-01 No dej Activos dados Anual > de actlvo.s dados de

de baja bajo

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:
F. Responsable del Proceso F. Gerente de Recursos F. Gerente General 2010-10-01
Humanos




INTEROCEANICA MANUAL DE

TIIEes  PROCEDIMIENTOS
CODIGO:
P05-01 CONTROL DE ACTIVOS
Edicion No.: 01 | Pag.2de3
Seleccion e Notificacion de Codifica activo y entrega
ingreso de N ingreso » al responsable
personal \/\

Jefe Administrativo

v

Emite inventario de
activos

Sistema
Administrativo

Jefe Administrativo

!

Efectia una toma fisica
del inventario de activos

Inventario de
activos

Jefe Administrativo

¢ Existe activo?

¢ Estado de

activo? Bueno

Registra la existencia del

¢ Tiene valor si activo en buen estado

contable?

Contadora

Fin

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:

2010-10-01




INTEROCEANICA MANUAL DE

C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

iMds que seguros! PROCEDIMIENTOS

CODIGO:

P5.01 CONTROL DE ACTIVOS

Edicién No.: 01 | Pag. 3 de 3

Da de baja al activo

Sistema Contable

Jefe Administrativo

A

Si es posible vende activo
a clientes internos o
externos interesados

Jefe Administrativo

Fin

Procede segun politica de
» control de activos

Politica de control
de activos

Jefe Administrativo

Fin

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:

2010-10-01




INTEROCEANICA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
;jMds que seguros!

CODIGO:

P05.02 DOTACION DE SUMINISTROS

Edicion: 01 | Pag.1de2

1. PROPOSITO.-

Proveer oportunamente de suministros a los clientes internos, precautelando por el buen
uso de los mismos.

2. ALCANCE.-
Este proceso aplica para la dotacion de suministros a todas las unidades de negocio.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO
e Jefe Administrativo
4. POLITICAS.-

* Se dotara de suministros de oficina segun el presupuesto asignado.

* Los requerimientos de suministros se haran del 20 al 30 de cada mes y se
entregaran del 1 al 5 del mes siguiente. Fuera de estos plazos solo se realizara
entregas con la autorizacion de la Gerencia Financiera.

5. DEFINICIONES.-

No Aplica.

6. INDICADORES.-

Monto de consumo > monto de suministros

101P05-02 de suministros por Mensual .
X area

area

Tiempo de Y (fecha de recepcion — fecha
102P05-02 Adgquisicion Mensual de pedido) / # de pedidos

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:
F. Responsable del Proceso F. Gerente de Recursos F. Gerente General 2010-10-01
Humanos




INTERQCEANICA MANUAL DE
- PROCEDIMIENTOS

jMds que seguros!

CODIGO: :
P05-02 DOTACION DE SUMINISTROS

Edicién No.: 01 | Pag. 2 de 2

Inicio

o Recibe solicitud de
Solicitud de suministros de las
CLIENTE INTERNO suministros distintas areas

w

Y

Jefe Administrativo

v

Analiza la necesidad de la
Registro . compra

Jefe Administrativo

¢ Se aprueba la
adquisicion?

fSI

Aprueba el desembolso
para adquisicion de
suministros

Fin

Jefe Administrativo

v

Aprueba el desembolso
para adquisicion de
suministros

Gerente Financiero

v

Realiza la compra de los
suministros solicitados

Jefe Administrativo

v

Registro y entrega de

suministros o Registro

Jefe Administrativo

Fin

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha:

2010-10-01




INTEROCEANICA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
;jMds que seguros!

CODIGO:

P06-01 SELECCION E INGRESO DE PERSONAL

Edicion: 01 | Pag.1de7

1. PROPOSITO.-
Seleccionar los candidatos que cumplan con el perfil deseado de acuerdo a los
requerimientos solicitados y asegurar formalizar su ingreso cumpliendo con la
legislacion vigente.

2. ALCANCE.-

Este proceso aplica a todo posible candidato para trabajar bajo relacion de dependencia
en la compaiiia.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO.-
* Gerente de Recursos Humanos
4. POLITICAS.-
* Se efectuara el proceso de seleccion del personal en base al perfil requerido.
* Se contratard los servicios de una empresa colocadora para el proceso de
reclutamiento.
5. DEFINICIONES.-

No aplica

6. INDICADORES.-

(Numero de aspirantes
que cumplen con los

% de Aspirantes que

101P07-01 cumplen con los Semestral .
requerimientos requerimientos / Total
d de aspirantes ) * 100
Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:
F. Responsable del Proceso F. Gerente de Recursos F. Gerente General 2010-10-01
Humanos




INTEROCEANICA MANUAL DE

C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

jMds que seguros! PROCEDIMIENTOS

SELECCION E INGRESO DE PERSONAL

CODIGO:
P06-01

Edicién No.: 01 | Pag 2 de 6

Inicio

A

Autoriza apertura de
vacante

Gerente General

Notifica perfil requerido a Requerimiento de
agencia colocadora personal CO/?_((E)I(EZIXCISISRA

Q Jefe de Agencia
1

Revisar perfiles

AGENCIA
COLOCADORA

Carpeta

\/\ Gerente de Recursos

Humanos

Candidatos

cumplen?
NO

Contactar a Agencia para
que provea mas Requerimiento de
candidatos > > AGENCIA
personal COLOCADORA
Gerente de Recursos \/\
Humanos
Validado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha

Vigencia:




INTEROCEANICA

C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

jMds que seguros!

MANUAL DE

PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
P06-01

SELECCION E INGRESO DE PERSONAL

Edicion No.: 01

| Pag.3de6

Carpeta

Seleccionar carpetas a
candidatos idéneos

Gerente de Recursos

Humanos

Coordinar entrevistas

Gerente de Recursos

Humanos

Sl

Realizar entrevistas

Gerente de Recursos
Humanos

!

Comunicar al candidato
condiciones de trabajo

Gerente de Recursos
Humanos

!

Analizar entrevistas
realizadas y escoger a
finalistas

Gerente de Recursos
Humanos

Cargo de alto
nivel?

Validado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha
Vigencia:




INTEROCEANICA

C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

;Mds que seguros!

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

CODIGO: .
SELECCION E INGRESO DE PERSONAL
P06-01
Edicion No.: 01 | Pag.ades
Realizar informe de
perfiles de terna final
Gerente de Recursos
Humanos
Decidir el perfil escogido
para ocupar la vacante
Gerente General/Gerente
de Recursos Humanos
Cand|<‘:|ato NO
: S| escogido?
A
Revisar requisitos para Comunicar al candidato la
contratar decision
Gerente de Recursos Gerente de Recursos
Humanos Humanos
A Fin
Pedir documentacion
faltante verbal o
telefénicamente
Gerente de Recursos
Humanos
Validado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha

Vigencia:




INTEROCEANICA MANUAL DE

C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

jMds que seguros! PROCEDIMIENTOS

SELECCION E INGRESO DE PERSONAL

CODIGO:
P06-01

Edicién No.: 01 | Pag. 5de 6

Verificar documentos
CANDIDATO

SELECCIONADO

Documentos

\/\ Gerente de Recursos

Humanos

Toda la
documentacion
entregada?

S
v

Elaborar contrato y llamar
a aspirante para firmar o Contrato

Gerente de Recursos w

Humanos

Y

NUEVO EMPLEADO

Firma contrato
N Contrato N Control de

Activos
Gerente de Recursos w

Humanos

Apertura cuenta bancaria

Cuenta Bancaria INSTITUCION
FINANCIERA

Gerente de Recursos w

Humanos

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha
Vigencia:




INTEROCEANICA

C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

jMds que seguros!

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

CODIGO: .
P06-01 SELECCION E INGRESO DE PERSONAL
Edicion No.: 01 | Pag. 6 de 6
Ingresar a la base de
datos
Sistema de
Gerente de Recursos Némina
Humanos
A
.,/ Numero de cuenta Numero de cuenta
] Entregar documentacion
INSTITUCION w al contratado w EMPLEADO
FINANCIERA ] ] CONTRATADO
: S Gerente de Recursos
Tarjeta de débit i Sbi
arjeta de débito Humanos Tarjeta de débito
A
Enviar el contrato al
Ministerio de Trabajo Contrato AUTORIDAD
COMPETENTE
Gerente de Recursos
Humanos
A
Carpeta
Archivar carpeta y
AUTORIDAD LConIt_ratg entregar copia de contrato _— EMPLEADO
COMPETENTE egalizaco o CONTRATADO
\/\ Gerente de Recursos Copia del contrato
Humanos » legalizado
A
Fin
Validado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha

Vigencia:




INTEROCEANICA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

;/Mds que seguros!

CODIGO:

50702 NOMINA

Edicion: 01 | Pag.1de3

1. PROPOSITO.-

Cumplir con la legislacion laboral ecuatoriana, realizando oportuna y correctamente los
pagos correspondientes del Seguro Social.

2. ALCANCE.-

Este proceso aplica a todo el personal.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO.-
* Gerente de Recursos Humanos

4. POLITICAS.-

* Se pagard en las fechas previstas de forma puntual al IESS.
* Se debera afiliar a todos los empleados seglin lo dispone las leyes ecuatorianas.

5. DEFINICIONES.-
No Aplica

6. INDICADORES.-

No Aplica
Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:
F. Responsable del Proceso F. Gerente de Recursos F. Gerente General 2010-10-01
Humanos




INTEROCEANICA

C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

;Mds que seguros!

MANUAL DE

PROCEDIMIENTOS

CODIGO
P06-02

NOMINA

Edicion No.: 01

Pag. 2de 3

RR.HH

Sistema de

Inicio

Emite listado de ndmina y
verifica informacion

Listado de némina

Gerente de Recursos
Humanos

Elabora rol de pagos
general

Rol de pagos
general

Gerente de Recursos
Humanos

Revisa rol de pagos y lo
aprueba

Gerente Financiero

Emite roles individuales

Rol de pagos
individual

Jefe Administrativo

Realiza transferencias
bancaria para el pago de
los sueldos

Gerente Financiero

Validado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha
Vigencia:




INTEROCEANICA MANUAL DE

C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

jMds que seguros! PROCEDIMIENTOS

NOMINA

CODIGO:
P06-02

Edicién No.: 01 | Pag. 3 de 3

Hace firmar los roles

individuales y los entrega Rol individual
al personal PERSONAL

Jefe Administrativo

Ingresa el rol en el
sistema

Sistema de
RR.HH

Jefe Administrativo

A

. ) Verifica informacién del

S — IESS con valores del rol

IESS de pagos

Gerente de Recursos
Humanos

PERSONAL

A

Efectta pago de los
aportes del personal al

Transferencia

IESS mediante N
transferencia

» IESS

Gerente financiera

Archiva documentacion

Jefe Adminivastrati

Fin

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha
Vigencia:




INTEROCEANICA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
jMas que seguros!

CODIGO:

P06-03 CAPACITACION

Edicion: 01 | Pag.1de9

1. PROPOSITO.-

Determinar los requerimientos de capacitacion del personal para seleccionar los
aspectos en los que se tenga que trabajar y asi mantenerse competitivos en el mercado.

2. ALCANCE.-

Este proceso aplica a todo el personal.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO.-
* Gerente de Recursos Humanos

4. POLITICAS.-

* Se deberd monitorear constantemente las necesidades de capacitacion del
personal.

5. DEFINICIONES.-
No Aplica.

6. INDICADORES.-

% de cumplimiento (Actividades realizadas/
101P07-03 del plan de Semestral Actividades
capacitacion Planificadas) x 100
% de personal (Personal capacitado /
102P07-03 capacitado Semestral total personal) x 100
5 - —
103P07-03 /o de sat.1sfa.0,01on con Semestral A continuacion
la capacitacion
a) Ponderacion de la escala
A Muy bueno
B = Bueno
C = NiBueno ni Malo
D = Malo
E = Inaceptable
Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:
F. Responsable del Proceso F. Gerente de Recursos F. Gerente General 2010-10-01
Humanos




INTEROCEANICA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Mas que seguros!

CODIGO: CAPACITACION

P06-03
Edicion: 01 | Pag.2de9

F = No aplica

b) Calculo del promedio ponderado por pregunta

. _ X [(4x5)+ (Bx4)+(Cx3)+(Dx2) +(Ex1) +(F x0)]
X1l =

(Total encuestas validas por pregunta)x’S

x100

Las encuestas validas son todas las encuestas excepto las que tienen como respuesta
en la pregunta la opcion F (no aplica)

c¢) Calculo del porcentaje de satisfaccion

,Ll;c 3 in

" Total preguntas

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:
F. Responsable del Proceso F. Gerente de Recursos F. Gerente General 2010-10-01
Humanos




INTEROCEANICA MANUAL DE

C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

iMds que seguros! PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
P06-03

CAPACITACION

Edicién No.: 01 | Pag. 3de 9

7. PROCEDIMIENTO

Clima Laboral
y evaluacion

Planes de Accién

\_/\

Necesidades de
Capacitaciom

\_/\

Capacitacion

Inicio

A

Detectar necesidades de
capacitacion

Gerente de Recursos
Humanos

O

A

Disefiar plan de

capacitacion Plan Anual de

Capacitacion

4

Gerente de Recursos
Humanos

v

Identificar recursos para
capacitacion

Gerente de Recursos
Humanos

v

Revisar y analizar plan de
capacitacion

Gerente General

Aprueba el
plan?

Tipo de

Validado por:

Revisado por: Aprobado por: Fecha
Vigencia:




INTEROCEANICA

C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

MANUAL DE
iMds que seguros! PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
P06-03

CAPACITACION

Edicion No.: 01

| Pag.ade9

Seleccionar personal que
pueda ser capacitador

Gerente de Recursos
Humanos

Establecer recursos para
capacitacion interna

Gerente de Recursos
Humanos

A

Conforma grupos de
asistentes y notificar a los
participantes

Gerente de Recursos
Humanos

Definir mecanica de
capacitacion

Gerente de Recursos
Humanos

Validado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha
Vigencia:




MANUAL DE

jMds que seguros! PROCEDIMIENTOS

CODIGO: -
P06-03 CAPACITACION

Edicién No.: 01 | Pag. 5 de 9

Coordina actividades del
evento

Gerente de Recursos
Humanos

Formato de
Lleva a cabo el evento Control de
Asistencia

Listado de
participantes

Instructores Internos

Evalua el curso y a los

instructores Formato de

Evaluacién

Gerente de Recursos
Humanos

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha
Vigencia:




INTEROCEANICA MANUAL DE

C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

Mds que seguros! PROCED I M I ENTOS

CODIGO:

P06-03 CAPACITACION

Edicién No.: 01 | Pag. 6 de 9

Solicita y recepta
propuestas de Centros de
Capacitacion

Gerente de Recursos
Humanos

!

Analiza temas de
capacitacion

CENTROS DE
CAPACITACION

Propuestas

Gerente de Recursos
- Humanos/ Gerente

General

v

Confirma grupos de
participantes

Gerente de Recursos
Humanos

v

Define lugar, horas y
horarios para la
capacitacion

Gerente de Recursos
Humanos

v

Define metodologia

Gerente de Recursos
Humanos

v

Define términos de
negociacion

Gerente de Recursos
Humanos

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha
Vigencia:




INTEROCEANICA MANUAL DE

C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

jMds que seguros! PROCEDIMIENTOS

CODIGO:

P06-03 CAPACITACION

Edicion No.: 01 Pag. 7 de 9

Coordina la asistencia de

los participantes Mail con lista de

participantes

Gerente de Recursos \/\

Humanos

!

Recibe el listado aprobado

CENTRO DE
CAPACITACION

Gerente de Recursos
Humanos

Aprueba contrato de

servicios Contrato de

servicios

Gerente de Recursos
Humanos

!

Aprueba e imprime listado
de participantes

Listado de
Participantes

Gerente de Recursos
Humanos

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha
Vigencia:




INTEROCEANICA MANUAL DE

C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

jMds que seguros! PROCEDIMIENTOS

CAPACITACION

CODIGO:
P06-03

Edicién No.: 01 | Pag. 8 de 9

Evalla al curso e

instructores Formato de

Evaluacién

Gerente de Recursos
Humanos

i)

v

Evalla a los participantes

Gerente de Recursos
Humanos

v

Tabula los resultados

Gerente de Recursos

Humanos
CENTRO DE Factura Autoriza el pago Autorizacion de o
> . » a O .
CAPACITACION pag agos

Gerente financiero

!

Monitorea la capacitacion
recibida

Gerente de Recursos
Humanos

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha
Vigencia:




INTEROCEANICA MANUAL DE

C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

jMds que seguros! PROCEDIMIENTOS

CODIGO:

P06-03 CAPACITACION

Edicién No.: 01 | Pag. 9 de 9

Evalua los conocimientos

. adquiridos

Gerente de Recursos
Humanos

Preparar informe de
capacitacion

Informe de
capacitacion

Gerente de Recursos
Humanos

Comunicar resultados a

Gerencia General Informe de

»  capacitacion »

Gerente de Recursos \/\

Humanos

GERENCIA
GENERAL

Fin

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha
Vigencia:




INTEROCEANICA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

jMas que seguros!

CODIGO:

P06-04 CLIMA LABORAL Y EVALUACION DEL DESEMPENO

Edicion: 01 | Pag.1de6

1. PROPOSITO.-

Medir el comportamiento de variables dentro del personal para establecer planes de
mejora incrementando los valores de los indicadores de comportamiento.

2. ALCANCE.-
Este proceso aplica a todo el personal.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO.-
* Gerente de Recursos Humanos
4. POLITICAS.-
* Se determinara los pardmetros de acuerdo a aspectos realistas y no subjetivos.
5. DEFINICIONES.-
No Aplica

6. INDICADORES.-

101P07-04 Evaluaciones Clima Anual A continuacion
Laboral

a) Ponderacion de la escala

A = Muy bueno

= Bueno

= Ni Bueno ni Malo
Malo

= Inaceptable

= No aplica

MmO Ow
I

b) Calculo del promedio ponderado por pregunta

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:
F. Responsable del Proceso F. Gerente de Recursos F. Gerente General 2010-10-01
Humanos




INTEROCEANICA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Mas que seguros!

CODIGO:

P06-04 CLIMA LABORAL Y EVALUACION DEL DESEMPENO

Edicion: 01 | Pag.2de6

3 [(AX5) +(Bx4) +(C x3) +(Dx2) +(Ex1)+(Fx0)]
Xl —

(Total encuestas validas por pregunta) X"5

x100

Las encuestas validas son todas las encuestas excepto las que tienen como respuesta
en la pregunta la opcion F (no aplica)

¢) Calculo del porcentaje de satisfaccion

/,1)} a in

" Total preguntas

Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:
F. Responsable del Proceso F. Gerente de Recursos F. Gerente General 2010-10-01
Humanos




INTEROCEANICA

jMds que seguros!

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
P06-04

CLIMA LABORAL Y EVALUACION DEL DESEMPENO

Edicion No.: 01

| Pag.3des

Inicio

Determinar la accién a
realizar

Gerente General

CLIMA
LABORAL

Organigrama

EVALUACION DEL
PERSONAL

Consolidar informacion de
la empresa

Gerente de Recursos
Humanos

Analizar informacion y
establecer parametros
para cuantificar puntajes

Gerente de Recursos
Humanos

v

Analizar datos vs.
Indicadores puestos

Gerente de Recursos
Humanos

v

Elaborar informe de
evaluacion de desempenfio
por departamento

Gerente de Recursos
Humanos

Validado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha
Vigencia:




INTEROCEANICA

;Mds que seguros!

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

CODIGO: . -
P06-04 CLIMA LABORAL Y EVALUACION DEL DESEMPENO
Edicion No.: 01 | Pag.ades
@
@
Elabora encuesta de clima
laboral Epcuesta de
Clima Laboral
Gerente de Recursos
Humanos
Revisar contenido de
encuesta
Gerente General
sI Aprueba
£ Presidencia?
Coordina la reproduccién
de la encuesta
Gerente de Recursos
Humanos
Corre la encuesta a al
personal de la Oficina
Gerente de Recursos
Humanos
Tabula los datos de la
encuesta
Gerente de Recursos
Humanos
Validado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha

Vigencia:




INTEROCEANICA

C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

;Mds que seguros!

MANUAL DE
PROCEDIMIENTO

CODIGO:
P06-04

CLIMA LABORAL Y EVALUACION DEL DESEMPENO

Edicion No.: 01

| Pag.5de6

Establece planes de
mejora para elevar los
puntajes obtenidos por

puesto

Planes de Mejora

Gerente de Recursos
Humanos

Establecer métodos y
herramientas para mejora

Gerente de Recursos
Humanos

A

Mide indicadores por
puesto después de
implementar planes de
mejora

\_/_\

Indicadores

Gerente de Recursos
Humanos

A

Toma acciones correctivas
segun los resultados
obtenidos de la evaluacion

Gerente de Recursos
Humanos

Fin

——»{ | Capacitacion

Validado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha
Vigencia:




INTEROCEANICA

C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

;Mds que seguros!

MANUAL DE

PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
P06-04

CLIMA LABORAL Y EVALUACION DEL DESEMPENO

Edicién No.: 01

P&g. 6 de 6

Tabula la encuesta

Gerente de Recursos
Humanos

Elabora Informe

Gerente de Recursos
Humanos

v

Presenta informe a
Gerencia General

Gerente de Recursos
Humanos

v

Revisan Informe

Gerente general/ de
Recursos Humanos

Se aprueba el
informe?

Sl

Difunde resultados y
medidas a ser tomadas

Gerente de Recursos
Humanos

Fin

Informe

Validado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fecha
Vigencia:




INTEROCEANICA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

;/Mds que seguros!

CODIGO:

P06-05 DESVINCULACION DEL PERSONAL

Edicion: 01 | Pag.1de2

1. PROPOSITO.-

Finiquitar la relacion laboral con el cliente interno, cumpliendo con todas la exigencias
en el ambito legal.

2. ALCANCE.-
Este proceso aplica a todo el personal que debe terminar con su relacion laboral.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO.-
* Gerente de Recursos Humanos
4. POLITICAS.-

e Las liquidaciones se calcularan conforme a todas las disposiciones que la ley
estipula.

5. DEFINICIONES.-
No Aplica

6. INDICADORES.-

No Aplica
Validado por: Revisado por: Aprobado por: Vigente
desde:
F. Responsable del Proceso F. Gerente de Recursos F. Gerente General 2010-10-01
Humanos




INTEROCEANICA MANUAL DE

PROCEDIMIENTOS

CODIGO:
P06-05

DESVINCULACION LABORAL

Edicion No.: 01 Pag. 2 de 2

Inicio

A

Recibe renunciay la

R . aprueba y la entrega a
CLIENTE INTERNO enuncia N Contabilidad
\_/\ Gerente de Recursos
Humanos

Realiza liquidacion en el
sistema

Sistema de
Némina

Gerente de Recursos
Humanos

v

T
Realiza la desvinculacion e
del IESS |
Sistema IESS
Gerente de Recursos
Humanos —
Cheque

Emite cheque y acta de

finiquito L \/\
Asistente Contable Acta de finiquito

¢ \/\

Firma y autoriza cheque

Contralor General

Cheque
Hace firmar Acta de \/\
finiquito y entrega cheque EMPLEADO
] SALIENTE
Representante de la Acta de finiquito
compaﬁia » firmada
‘ \/_\
Fin
Validado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha

Vigencia:




ANEXO 6

ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE

LOS PROCESOS MEJORADOS



ELABORACION DE CONVENIOS CON PRESTADORES MEDICOS
Disefio y desarrollo

COD. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD VALORIAGREGADO) CAUSA RAIZ ACCION RESPONSABLE Tl_EMPO COSTO
VAC | VAN | SVA (minutos)

1|Elaboracién de cronograma de convenios X Permanece Director comercial 120 $11,25

2|Negociacién de condiciones X Permanece Medico Auditor 180 $22,50

3|Realizar andlisis de prestador médico X Comité de u.n 60 $1,88

4|Preparacion de documentos del convenio X Director comercial 15 $1,41

5|Firma del convenio con prestador médico X Gerente General 45 $42,19

6|Ingresar datos en la base de RED y comunicar a miembros de la U.N. X Gerente de U.N 15 $6,25
TOTAL DE ACTIVIDADES 3 3 (1] 435 $ 85,47
PORCENTAIJE

Andlisis de Valor Agregado

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%
VAC VAN SVA




ACTUALIZACION DE CONVENIOS CON PRESTADORES MEDICOS
Disefio y desarrollo

COD. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD VACORTAGREGAD) CAUSA RAIZ ACCION RESPONSABLE TIEMPO (minutos) COSTO
VAC |VAN SVA
1|Revision de fechas de vencimiento de convenios X Director comercial 60 $5,63
2|Valida y revisa informacion X Director comercial 80 $10,00
3[Revision en comité de convenios X Comité de UN 60 $25,00
4|Prepara documentos de convenio X Director comercial 15 $1,41
5|Firma de la renovacién del convenio con el prestador médico X Gerente General 45 $42,19
6|Envio de contrato de renovacion al prestador X Auxiliar operativo 15 $0,47
7|Ingresar datos en la base de RED y comunicar a miembros de la U.N. X Gerente de U.N 15 $1,41
TOTAL DE ACTIVIDADES 2 5 0 275 $ 84,69
PORCENTAIJE 28,6% 71,4% 0,0%

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

Anadlisis de Valor Agregado

VAC VAN SVA




COTIZACION DE POLIZAS
Comercializacion

COD. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD NVALORIAGREGADG) CAUSA RAIZ ACCION RESPONSABLE Tl_EMPO COSTO
VAC VAN SVA (minutos)
1[Recepcidn de solicitudes y requisitos X Director comercial 40 $3,75
4|Envio de cotizacidn via mail al cliente solicitante X Director comercial 5 $0,47
5|Solicitud de documentos al cliente para emision X Director comercial 10 $0,94
TOTAL DE ACTIVIDADES 1 2 0 55 $5,16
PORCENTAJE 20,0% 40,0% 0,0%

Anadlisis de Valor Agregado

40.0%

40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%




EMISION DE POLIZA Y/O ANEXOS
Operaciones

COD. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD WALORAGREGADO CAUSA RAIZ ACCION RESPONSABLE TIEMPO (minutos) COSTO
VAC VAN SVA

1|Verificacion y validacion de la documentacion recibida X Jefe Operativo 45 $6,09
2|Emision de la poéliza en el sistema X Coordinador de produd 120 $ 10,00
3|Preparacion de la carpeta de la péliza X Auxiliar Operativo 20 $0,63
4|Firma autorizada de la emision de la poliza X Jefe Operativo 60 $8,13
5|Despacho de péliza al cliente X Auxiliar Operativo 20 $0,63
6|Realizar reporte de produccion X coordinador de produc| 45 $3,75

TOTAL DE ACTIVIDADES 2 4 310 $ 25,47

PORCENTAJE

0% 80,0%

0,0%

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

Anadlisis de Valor Agregado

VAC

VAN




FACTURACION DE POLIZAS
Operaciones

COD. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD VAZALO?/:'?REG:\ZO CAUSA RAIZ ACCION RESPONSABLE TIEMPO (minutos) [ COSTO
1|Registro de cambios en nédmina de facturacion X Coordinador de Produccion 25 $2,08
2|Generacion y emision de factura periodica X Coordinador de Produccion 10| $0,83
3|Desglose de factura y preparacion de documentos X Permanece Auxiliar Operativo 15| $0,47
4|Elaboracién de carta y envio al cliente X Auxiliar Operativo 15 $0,47

TOTAL DE ACTIVIDADES 65 $3,85

PORCENTAJE

50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

Analisis de Valor Agregado

5] 5]

VAC VAN SVA




LIQUIDACION DE RECLAMOS
Operaciones

COD. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD NVALORAGREGADG CAUSA RAIZ ACCION RESPONSABLE TIEMPO (minutos) [ COSTO
VAC |VAN |SVA
1|Recepcidn y fechado de documentos X Recepcionista 3| $0,08
4|Anélisis técnico de siniestro X Auditor de reclamos 15| $1,88
5|Registro de liquidacion de reclamo en el sistema X Ejecutivo de Siniestros 15[ $1,25
6|ldentificar tipo de reclamo X Ejecutivo de Siniestros 3| $0,25
7|Emision y registro de nota de cobranza X Ejecutivo de Siniestros 5| $0,42
8|Envio al cliente X Auxiliar Operativo 5| $0,16
9|Revision y aprobacion de pago de reclamo X Jefe Operativo 10[ $1,35
10|Entrega de documentos para el tramite de pago X Jefe Operativo 10[ $1,35
TOTAL DE ACTIVIDADES 3 5 0 66 $6,73

PORCENTAIJE

30,0% 50,0% 0,0%

50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

Andlisis de Valor Agregado

VAC VAN SVA




PROCESO 3.1.2

PAGOS
Apoyo
. 0s .

COD. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD VARG VAN [SVA CAUSA RAIZ ACCION RESPONSABLE TIEMPO (minutos) [ COSTO
1|Emisidn de solicitud de pago en el sistema X Asistente Contable 15| 0,46875
2|Elaboracion de cheques X Asistente Contable 5| 0,15625
3|Revision de cheques emitidos X Subcontador 3| 0,40625
4|Aprobacién y firma nivel 1 del cheque X Contralor General 5| 3,38542
5|Entrega de cheques al cliente X Auxiliar operativo 3| 0,09375

TOTAL DE ACTIVIDADES (1] 31 $4,51

PORCENTAIJE

40,0%

60,0%

0,0%

60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

Andlisis de Valor Agregado

VAC

VAN




Cuadro de Salarios

Gerente General

Contralor General

Gerente VAM/Gerente Financiero
Director comercial

Jefe Operativo /Subcontador

Coordinador de Produccion/Eje. Siniestros
Medico auditor/auditor de reclamos
Auxiliar operativo/Asistente Contable
Recepcionista

$9.000,00
$6.500,00
$4.000,00
$900,00
$1.300,00
$ 800,00
$1.200,00
$ 300,00
$ 250,00

$ 450,00
$ 325,00
$ 200,00
$ 45,00
$ 65,00
$40,00
$ 60,00
$ 15,00
$12,50

$ 56,25
$ 40,63
$ 25,00
$5,63
$8,13
$ 5,00
$7,50
$1,88
$1,56

$0,94
$0,68
$0,42
$0,09
$0,14
$0,08
$0,13
$0,03
$0,03




ANEXO 7

ORGANIGRAMA PROPUESTO



ORGANIGRAMA PROPUESTO PARA LA UNIDAD DE NEGOCIO

ANEXO 7

1. ORGANIGRAMA - GERENTE VIDA Y ASISTENCIA MEDICA . UN. VAM

erente de Vida
Asistencia
Médica

Medico
uditor/Auditor
de reclamos

Director

Comercial

Jefe Operativo

oordinador de
Produccion

Ejecutivo de
Siniestros

Auxiliar
Operativo

Fuente: Mejoramiento de procesos
Elaborado por: Andrea Palacios H.
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