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La Tesis demuestra la viabilidad y un estilo para 1la
ejecucidédn practica de los Conceptos de Reingenieria y
su aplicacién a los Procesos Corporativos en el caso
concreto de una Empresa Peruana con cultura
organizacional propia y en una determinada posicién del
mercado; proponiendo ademas una Metodologia para

llevarla a cabo con éxito en otras organizaciones.

El principal objetivo es :

.El Posicionamiento de la Empresa como lider en el
competitivo y dindmico Mercado de los Seguros en el
Peri, a fin de enfrentar la situacidén actual de
reduccidn de Tarifas como consecuencia de la

Liberalizacidén del Mercado.

Para lograrlo se considerdé necesario obtener 1los

siguientes resultados:

.La reduccidén de los tiempos en los Procesos de Emisidn
de P6lizas, de Atencidén y Pago de Siniestros y de Pago
de Comisiones a los corredores de Seguros por la
colocacidén de Seguros.

.La atencidén de los clientes con énfasis en el Servicio
Posventa.

.Obtencidén de una Organizacidén dgil y dindmica.

Fundamentalmente la tesis considera el redisefio de 1los
Principales Procesos enmarcados dentro de la actividad
tipica de una Compariia de Seguros (Procesos
Estratégicos). Estos procesos a ser considerados en la

Reingenieria de Procesos son los siguientes :
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. Proceso de Emisidén de Pdolizas.
. Proceso de Atencidén y Pago de Siniestros, y
Proceso de Pago de Comisiones a los Corredores de

Seguros.

Los cuales son redisefiados y puestos en funcionamiento
con apoyo de la Cultura Organizacional de la Empresa y
de la Tecnologia de Informacidén, logrando consolidar
sus clientes, ampliar el mercado cautivo y optimizar

continuamente la atencidén a los clientes.
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Sin duda a mas de 5 afios de 1la
aparicién del concepto brillante de
Reingenieria, empresas grandes y pequefias han
iniciado proyectos de Rediseriar su Empresa, por
que ™. Lo grave es que estamos entrando en el
siglo XXI con comparfiias disefiadas en el XIX",
escriben Michael Hammer y James Champy en el
libro pionero de la Reingenieria, que ofrece
una visién de como se deben organizar vy
administrar las empresas para alcanzar el éxito
y sobrevivir la década que termina, y durar mas

optimamente.

Actualmente todos reconocemos que necesitamos
Empresas eficientes, innovadoras, flexibles,
competitivas, A&giles, con enfoque de servicio
al cliente y rentables; y por ende que sus
diversos procesos, como por ejemplo : comprar,
vender, entregar productos y/o servicios, vy

otros, también lo sean.

YA en el mundo de 1los negocios se tienen
resultados, 1la Reingenieria sirve, y muchas
empresas emprenden el camino y reconstruyen sus
organizaciones para el mejoramiento continuo.
Pues la Reingenieria tiene principios Yy
técnicas para cambiar los procesos y la
administracién de las empresas. Por 1lo tanto
con su Desarrollo e Implementacidén las

organizaciones no se pareceran a las de hoy.
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Nosotros no hemos podido dejar pasar tan
moderno y fabuloso concepto y practica de 1la
Reingenieria, actualmente se desarrollan
diversos proyectos en nuestro medio. Y
presentamos en este documento parte de ésta
experiencia y el resumen de nuestros propios

conceptos sobre Reingenieria de Negocios.

La practica misma de todo ello y los resultados
obtenidos muestran la validez de la misma como
herramienta de cambio para las empresas, por 1lo
cual creemos y estamos convencidos de que 1la
Reingenieria de Negocios no sélo es algo bueno
para las organizaciones que buscan y esperan
resultados espectaculares, sino que muchos de
sus conceptos son aplicables (y en muchos casos

necesarios) a nuestras vidas.

El documento contiene el Desarrollo de 1la
Reingenieria de Procesos aplicada a los
Procesos Corporativos de una Compafiia de
Seguros en nuestro medio usando como secuencia
de acciones de actividades, 1la metodologia
adaptada a las necesidades, que se presenta en
el Anexo 1 (PAgina 222) tomado del 1libro
"Reingenieria"™ de Raymond Manganelli y Mark

Klein.

La Compafia de Seguros donde se aplicdé 1la

Reingenieria ocupaba el sexto lugar de entre
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todas las Compariias aseguradoras del mercado al
inicio del proyecto; al final del mismo,
ostentaba ya el segundo lugar en el Ranking
elaborado por 1la Superintendencia de Banca vy

Seguros (SBS).

En el Capitulo 1, presentamos las generalidades
sobre el negocio de vender pdlizas de seguros,
toda vez que muchos de los conceptos vy
principios fundamentales que rigen y respaldan
los contratos de seguros, asi como la
terminologia usada en este medio puede ser en

cierto grado desconocida para muchas personas.

En el Capitulo 2, se presenta el contexto
presente del Mercado de Seguros, en el cual se
desarrollaba la Empresa. Un Diagnéstico franco
de la situacidédn Actual, de nuestra posicidédn en
el mercado de seguros asi como de las
oportunidades Yy tendencias del mercado
asegurador en un medio tan diné&mico como el que
nos ha tocado vivir, donde 1la unica constante
parece ser el cambio, mostrd la necesidad de
estar preparados para enfrentar el reto que

todo ello significa.

En el Capitulo 3, se muestra 1la situacién
actual de la empresa y la identificacidén de 1los
procesos fundamentales del Negocio de Seguros
en funcidn de su trascendencia en la
organizacidén los cuales son modelados (mediante

diagramas de Flujo) y presentados en 1las
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paginas respectivas para realizar la

Reingenieria de Procesos.

En el Capitulo 4, es 1la ejecucidén de 1la
Reingenieria de Procesos aplicada a una
Compafiia de Seguros, mostramos el Redisefio de
los procesos fundamentales del negocio (estos
se muestran en los Modelos de Procesos
respectivos a partir de la pagina 121, en 1los
cuales son implicitos conceptos de Groupware,
Workflow, Biblioteca Corporativa), y los nuevos
conceptos que los engloban, asi como por
consiguiente 1los cambios en la estructura
organizacional Y en los Sistemas de
Informacién, todo ello enfocado bajo el
Concepto de Orientacidén al Cliente con énfasis

en el Servicio.

Por ultimo en el Capitulo 5, presentamos
cuantitativamente las ventajas comparativas
obtenidas como producto de la aplicacidén de 1la
Reingenieria de Procesos en cuanto a tiempos de
ejecucidédn de los procesos, se logrdé reducir en
un 78% el tiempo promedio de 1los procesos

fundamentales.

Finalmente Reingenieria es un tema sobre un
futuro que ya estd aqui, y gque nos corresponde
aplicarlo actualmente en un mundo donde 1la

constante previsible es, y serda el cambio.
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CAPITULO 1

CONCEPTOS BASICOS DE SEGUROS

10



Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compaiiia de Seguros

1.1.Generalidades y Conceptos Basicos de Seguros

El seguro

Es una institucidén econdémica que reduce los riesgos,
combinandolos bajo una sola direccidén, de tal manera,
que las pérdidas accidentales a que las unidades que
conforman el grupo asegurado estdn expuestas, se

vuelvan predecibles dentro de determinados limites.

Esta accidén se efectia mediante contratos legales bajo
los cuales una de las partes "EL ASEGURADOR" se
compromete a reembolsar a la otra "EL ASEGURADO" (y/o
prestarle determinados servicios), en caso de que esta
sufra, durante su vigencia, ciertas pérdidas
accidentales que se describen en el mismo, a cambio de

una suma de dinero denominada prima.

El sequro constituye uno de los principales métodos (en
muchos casos el mas eficiente), para el tratamiento de

los riesgos que afectan a toda persona u organizacidn.

El seguro es un sistema de protecciédn del hombre y de
su patrimonio frente a posibles eventos que amenazan su
integridad, su vida, su interés y su propiedad
(riesgos); estos eventos que causan pérdidas o dafios
son inciertos pero previsibles. El1 seguro garantiza el
resarcimiento de un capital para reparar o cubrir 1la
pérdida o dafio que aparezcan en cualquier momento,
recibiendo como contraprestacidédn un pago (prima) por la

proteccidén que ofrece.

11
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El seguro toma la forma de un contrato, o sea un pacto
O convenio entre partes que se obligan sobre materia o
cosa determinada y a cuyo cumplimiento pueden ser

obligadas por la autoridad legal competente.

El hecho que en gran numero de casos los derechos y
obligaciones de 1los contratantes estén expresados en un
documento que prescinde de la firma del asegurado, no

resta al seguro el caracter de pacto.

La normatividad legal vigente da la siguiente
definicién del Seguro: "El contrato mediante el cual 1la
empresa aseguradora se obliga a indemnizar o a pagar, O
a proveer a otra persona un beneficio especifico o
determinable, al producirse un suceso incierto previsto

en el mismo"”.

El contrato (o pbéliza) de seguro no adquiere
importancia actual sino al producirse un suceso
incierto previsto en el mismo, quedando asi introducido
en la definicién el elemento riesgo, que todos
comprendemos intuitivamente, aunque no sea facil

condensarlo en una frase sintética.

Concepto de riesgo

Riesgo es, desde un punto de vista estadistico,
cualquier fendémeno aleatorio, o sea capaz de producirse
0 no producirse en un determinado momento o espacio de
tiempo, segun leyes estadististicas que pueden o0 no ser

conocidas.

12
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En materia de seguros la palabra riesgo no se refiere
siempre, necesariamente, a un suceso dafino o nocivo,
sino exclusivamente al hecho aleatorio. Asi, por
ejemplo, son riesgos en la excepciédén comun de 1la
palabra los de incendio, de terremoto, de accidentes vy
otros; pero también existe el riesgo de que un
asegurado bajo pdliza de vida alcance una edad
determinada y por consiguiente adquiera derecho a una

prestacidén supeditada a esa circunstancia.

El riesgo debe ser determinable con precisidén, para que
el contrato de seguro adquiera su verdadero sentido y
no se preste a interpretaciones dudosas. Asi, al hablar
de cobertura contra terremotos, debe especificarse el
grado y la escala a partir de la cual el evento O sismo
es considerado terremoto para los fines de la cobertura

correspondiente.

Igualmente la definicidén de accidente que se aplica en
el ramos de accidentes personales es un modelo que en
casi dos siglos no ha sufrido alteracién digna de
mencionarse.

Siendo un elemento tan fundamental para la esencia del
contrato de seguro, no debe extrafiarnos que 1la
descripcién de los riesgos cubiertos ocupe varios
parrafos de un articulado que es de por si 1largo vy
complicado. Mas aun, a veces resulta posible dar 1la
idea de un riesgo cubierto, sbélo especificando 1los
aspectos que no estan cubiertos de ahi la importancia
de las llamadas exclusiones que, precisando los
alcances de la cobertura, la reducen a la medida que se

desee o0 pueda aplicar.

13
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Principios fundamentales del seguro

Veremos a continuacién las normas especificas que

respaldan el contrato de seguro.

a) Interés Asegurable

De acuerdo a este principio, todo asegurado al
ocurrirle un siniestro, debe demostrar : una
pérdida, la imposibilidad de percibir cantidades que
se le deben, 1la disminucidén de cualquier derecho
reconocido por 1la ley, o0 cualquier responsabilidad
legal, para poder recibir del asegurador la

compensacidén pertinente.

Esto significa que la simple contrataciédn de una
pbéliza no conlleva al derecho a la indemnizacidn, ya
que el asegurado tiene que demostrar su "interés

asegurable" para ser compensado.

Si una persona asegura un bien y durante la vigencia
del contrato transfiere su propiedad a un tercero,
al acontecer un siniestro en estas circunstancias,
el asegurado no podrd reclamar indemnizacidén bajo 1la
pbéliza, por cuanto al momento del siniestro no
detentaba 1la propiedad, ni tenia responsabilidad
sobre ¢él1, y por lo tanto, no podra demostrar su
"interés asegurable" respecto a dicho bien.

Este principio que respalda todos los contratos de
seguros, resulta indispensable para su validez, vy

para evitar que el seguro se convierta en apuesta.

14
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b) La Indemnizaciéon

Establece que el objeto del contrato de seguros es
procurar que el asegurado, después de una pérdida,
quede en la misma situaciédn econbdmica que ocupaba
inmediatamente antes de producirse el siniestro,

hasta donde esto resulte posible.

Esto quiere decir que el asegurado, no puede
recuperar mas de 1lo que representa su interés
asegurable, o sea, no debe ganar ni perder con el
siniestro, sino Qquedar en similares condiciones a
las que tendria de no haber ocurrido (el seguro no

es una apuesta).

Excepciones a esta regla son los seguros de Vida vy
de Accidentes Personales en 1los que este principio
no se cumple estrictamente, ya que el valor de 1la
vida del Asegurado o de alguno de sus miembros, no

puede calcularse en términos econdémicos.

Hay varias formas de indemnizar al asegurado, es
decir dejarlo en la situacién en Qque estaba
inmediatamente antes de que ocurriera el riesgo

cubierto :

.Pago en Metalico

Muchos reclamos se resuelven mediante un pago en
metdlico al asegurado, 1lo unico que exigen 1los

aseguradores es una prueba razonable de la causa vy

15
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extensién de la pérdida. Este pago en efectivo, es
la medida, de la indemnizacidédn o del alcance de 1la
responsabilidad del asegurador en cualquier

siniestro.

-Reparacion

Puede ser mas conveniente para ambas partes,
resolver 1las demandas de pérdidas o deterioros
mediante la reparacién, como sucede con los
reclamos para dafios a consecuencia de colisiones en

el seguro de vehiculos.

.Sustitucion o Reposicion

Algunas veces el asegurador concierta con
determinados proveedores para que mediante una
orden de compra concedida al asegurado, se le
permita retirar articulos en sustitucidn o
reposicién de los dafiados o perdidos, como sucede
casi siempre con los casos de robo de accesorios de

vehiculos, o con los de rotura de cristales.

En muchos casos luego de haber recibido 1la
compensacidén por los dafos, las condiciones de las
pblizas establecen que las sumas aseguradas quedan
disminuidas por el monto de la indemnizacidén. Para
rehabilitar dicha suma hasta el 1limite asegurado
inicialmente, se debera pagar la prima
correspondiente calculada a "Prorrata"™ hasta 1la

fecha de la préxima renovaciédn.

16
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Cuando por alguna causa el asegurador decide ante
una pérdida parcial, y de comdan acuerdo con el
asegurado, pagar 1integramente la suma asegurada,
adquiere el derecho de propiedad sobre todo 1o
salvado. Excepto en el caso de que el pago de 1la
pérdida y el valor del salvamento juntos superen la
cantidad total del dafio.

En los seguros de transporte se da la figura del
"abandono" que consiste en el derecho del
asegurado, dentro de determinadas circunstancias, a
abandonar la propiedad y reclamar la indemnizacién

como siniestro total.

La Subrogacion

Es la facultad que tiene una persona para sustituir
a otra, utilizando los derechos y recursos de ésta

contra un tercero.

Este principio aplicado al seguro establece que al
ocurrir una pérdida si el asegurado tiene otro
derecho o recurso (que pueda provenirle por
contrato, por sentencia o por ley), puede reclamar
al asegurador y a la otra parte, pero no obtener
sino una sola indemnizacién. Si el asegurador 1lo
indemniza queda subrogado en tales derechos o
recursos, O sea capacitado para valerse de ellos,

pero sélo hasta la cantidad que pagbé el asegurado.

La subrogacién es consecuencia del principio de 1la

indemnizacidén y por lo tanto sélo se aplica a las

17
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pb6lizas que constituyen contratos de indemnizacién.
Asi no se emplea en 1la pb6liza de accidentes

personales ni en la de vida.

La Contribucion

Es el derecho que asiste a un asegurador que ha
indemnizado bajo una péliza, de reclamar a otros
aseguradores (obligados igualmente, O en otra
forma) que contribuyan al pago del mismo siniestro.
Este principio actua para impedir que una persona
recupere mas de la pérdida total, o que 1la cobre
de un solo asegurador cuando podria haberla cobrado
por otro, a fin de que ambas partes contribuyan

proporcionalmente.

Pero esto sélo se aplica cuando la misma persona
asegura el mismo bien en mas de una entidad. Esta
doctrina opera en las siguientes circunstancias que

deben cumplirse para que proceda la contribucidén :

.Deben proteger el mismo interés del mismo
asegurado.

.Las pdblizas en cuestidédn deben cubrir el mismo
riesgo que causd el siniestro.

.Deben concernir al mismo bien.

.Deben estar vigentes al momento del siniestro.

Al igual que el principio anterior, la contribucién
también es consecuencia del principio de
indemnizacién, y no aplicable a las pdlizas de vida

y de accidentes (En nuestro pais el condicionado de

18
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la pbliza de accidentes establece este principio en

determinadas circunstancias).

La Maxima Buena Fe

Establece que el contrato de seguros es un acuerdo
de maxima buena fe entre asegurado y asegurador, su
incumplimiento por una de las partes permite a la

otra rescindir el contrato.

Aunque la obligacién rige para ambas partes, es
obvio que el proponente o asegurado sea el que

cause la rescisioén.

El principio de 1la maxima buena fe obliga al

asegurado especialmente a :

.Declarar clara y exactamente todos 1los hechos
materiales que se refieran al riesgo propuesto.

.Mantener 1las condiciones del riesgo durante 1la
vigencia del <contrato y actuar como si no

estuviese asegurado.

Cumplir las garantias del contrato que puedan ser:
"especificas" cuando se encuentran incorporados al
condicionado escrito "tacitas"™ o "sobreentendidas”,
como por ejemplo: en el seguro maritimo, la
garantia del buen estado de navegabilidad del
barco.

El asegurado puede violar este principio en las

siguientes categorias :
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Omision

Exclusién de la declaracién de un hecho sustancial.

Ocultamiento

Supresién intencionada de un hecho sustancial.

Tergiversacion no fraudulenta
Declaracién inexacta referente a hechos

substanciales, que quién la realiza, cree veraces.

Tergiversacion Fraudulenta

Declaracidédn realizada con la intencidén de engarfar
al asegurador, y que el que la hace sabe que es
falsa o temeraria. Una tergiversacidén de este tipo,
que cause dafios o pérdidas al asegurado, le da el
derecho a accién (al margen del contrato), por 1los

danios y perjuicios derivados de ella.

Las obligaciones del asegurador respecto principio

de la buena fe se refieren principalmente a :

.Declarar 1los términos precisos de su oferta de
contrato sin beneficiarse de 1la ignorancia del
proponente.En el caso de que el condicionado de un
contrato de seguros dé lugar a - dudas, la
jurisprudencia se inclina (por instinto natural
de proteccidén) a favor del que haya de utilizar la
clausula, y ello en virtud de la norma sobre 1la

oscuridad de la redaccién.
.De acuerdo a ella, las condiciones deben

interpretarse en el sentido de que hayan sido

entendidas por 1la contraparte de las que 1las
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hubiere redactado, y como de acuerdo con la buena

fe, hubiera debido enterderlas dicha contraparte.

.Utilizar todos los medios razonables que
garantizan su capacidad, financiera para hacer

frente a los siniestros que se le presenten.

f) La Causa Préoxima 6 Causa Inmediata

Este principio establece que antes que un asegurado
que haya sufrido un siniestro, tenga derecho a
cobrarlo a los aseguradores, es necesario

determinar su causa.

Esta puede ser un riesgo asegurado (ejemplo 1la
cobertura contra el fuego en una pdliza de
Incendios), un riesgo excluido (fuego a
consecuencia de explosidén que se cubre mediante 1la
cladusula adicional), o un riesgo no mencionado en

la pdbdliza.

Caracteristicas Principales del Contrato de Seguro

Se dice que 1los contratos de seguros tienen las

siguientes caracteristicas principales:

a) Consensuales

Porque basta con el simple consentimiento de 1las

partes para que se considere celebrado.
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b) Aleatorio

Pues la principal obligacidén de una de las partes
(el asegurador) depende de un evento incierto (el

siniestro).

c) De Adhesion

En caso de existir dudas sobre la interpretacidén de
la redaccién de 1la pdliza (en cuyo caso resultara
favorecido el asegurado), el acuerdo sera
interpretado tal como esta escrito y el asegurado
no puede esgrimir la excusa de no haber 1leido 1la

péliza y no haberla entendido.

d) Oneroso

Existe contraprestacién, el asegurado paga la prima

a cambio de transferir sus riesgos al asegurador.

e) De Obligacion Sucesiva
Las obligaciones de las partes (asegurado vy

asegurador) se mantienen permanentemente durante la

vigencia del contrato.

f) Bilaterales

Obliga a las dos partes contratantes, al asegurado

y al asegurador.
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g) Principales

Subsisten por si solos, no dependiendo de ninguin

otro contrato.

h) De Buena Fe

Tratada anteriormente

i) Elementos Personales del seguro

Las personas naturales y Jjuridicas que participan
en un contrato de seguro son cuatro, pudiendo

coincidir algunas de ellas :

l.La Empresa Aseguradora emite 1la pdbdliza y se
compromete a cubrir el riesgo o asume el peso del
riesgo en su capacidad de suscriptor.

2.E1 Asegurado es la persona, entidad o bien
econdmico expuesta a riesgos.

3.E1 Contratante es la persona que estipula el
contrato con la empresa aseguradora para
asegurarse él mismo o a terceras personas.

4 .EL Beneficiario o sea, la persona a quien debe
liquidarse el seguro en caso de producirse el

riesgo cubierto.

Generalidades sobre los principales Ramos de Seguros
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Seguro Maritimo - Cascos

Cubre los dafnos o pérdidas que pueden sufrir las naves
O embarcaciones en general, por riesgo del mar como
naufragio o hundimiento, varadura, colisidén, incendio,

etc.

Seguro de Transportes

Cubre las pérdidas o dafos de las mercaderias, valores
u objetos transportados sea por via maritima, aérea o

fluvial.

Accidentes Personales

Este seguro protege 1los accidentes que puede sufrir
una persona particular, causéandole la muerte,
incapacidad temporal o invalidez total y permanente.
Adicionalmente, se extiende a cubrir 1los gastos de

curacioén.
Vida
El seguro de vida cubre el riesgo de muerte que puede

sobrevenir al Asegurado durante la vigencia del seguro.

Hay diferentes modalidades de seguro de vida :

a) Temporario

Cuando 1la vigencia es por un determinado numero de

anos.
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b) De vida entera

Cuando el seguro se mantiene vigente desde su

contratacién hasta la muerte del asegurado.

c) Dotal

Este seguro indemniza el importe del capital previsto
en caso de muerte del Asegurado en cualquier momento
de 1la vigencia temporaria o también, en caso de
supervivencia del Asegurado, al final del plazo de 1la

citada vigencia.

d) Seguro de vida de empleados

Es una cobertura obligatoria a cargo del empleador,
por mandato legal, para contratar un seguro de vida
por el importe de 1/3 de los sueldos ganados por el

empleado en un lapso de cuatro arfos.

e) Desgravamen Hipotecario
Seguro obligatorio por mandato legal, para cubrir el
saldo pendiente de pago de una deuda adquirida con

fines de vivienda, en el momento de ocurrir la muerte

del prestatario.

Seguro de Incendio

Cubre 1los dafnos o pérdidas que el fuego puede

ocacionar a los bienes que son materia del seguro
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como edificios, industrias, mercaderias y cualquier
otro elemento del activo fijo y patrimonio del
asegurado. Siendo un ramo complejo, se extiende a
cubrir otros riesgos 1llamados aliados, tales como
terremoto, explosidén, inundacién, dafios por humos,
dafios por agua, conmocidén civil, dafio malicioso y/o
vandalismo, caida de aeronaves, impacto de vehiculos,

etc.

Seguro de Automdéviles

Cubre los dafios o la pérdida como consecuencia del uso
de 1los vehiculos automotores. Basicamente protege el
choque, accidente o volcadura, incendio \

responsabilidad civil o dafos a terceros.

Adicionalmente, se extiende a cubrir robo del
vehiculo, seguro de vidrios, robo de partes vy

accidentes de pasajeros.

Seguro de Ocupantes de Automoviles

Modalidad de seguro de accidentes personales,
generalmente complementaria del de autombéviles, en
virtud de la cual la entidad aseguradora se obliga al
pago de determinadas indemnizaciones en caso de
fallecimiento o incapacidad de las personas que viajen
en un automévil, previsto en la pdbdéliza, a consecuencia
de un accidente de circulaciédén; garantiza igualmente,
y bajo ciertos limites, la asistencia médica que fuera

precisa.
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Seguro contra Deshonestidad frente a la Empresa

Llamado comanmente "fianza" cubre los actos
deshonestos de un empleado dependiente en el manejo de
valores o dinero que pueden causar pérdidas en 1los

intereses del empleador.

Seguro contra Robo y Asalto

Cubre la apropiacidén ilicita y violencia de bienes o
valores, ocasionada por persona ajena con perjuicio
del Asegurado. La pdliza de cobertura define vy
establece las diferentes modalidades de este riesgo vy

las condiciones de los seguros.

Seguro de lucro Cesante

Cubre 1las pérdidas econdmicas que puede sufrir una
empresa con motivo de una paralizacidén de fabricas o
interrupcién de la explotaciédn, debido a cosas
imprevistas como incendio, rotura de maquinaria vy

otros riesgos indicados en la pdéliza respectiva.
El segquro consiste en indemnizar al Asegurado por el

monto de los dafios segun un andalisis de los siniestros

y coberturas pactadas.

Seguros de Ramos Técnicos

Llamados también Seguros de Ingenieria, comprende

basicamente tres ramos :
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a) Todo riesgo para contratistas.
b) Todo riesgo de montaje, y

c) Rotura de Maquinaria

En los dos primeros se cubre, ademas del riesgo
principal inherente al propio ramo, otros riesgos
consecuentes causados por terremoto, . ciclén Yy
tempestad, errores de mantenimiento y de fabricante,
Responsabilidad Civil, material, personal y remocién

de escombros.

Seguro Domiciliario

Comprende una cobertura global que incluye varios
otros riesgos en 1los ramos descritos tales como
pérdidas o danos a 1la propiedad del Asegurado
(domicilio) sobre sus efectos personales, muebles,
menajes, joyas y otros objetos, asi como los gastos de
curacién por accidentes de los trabajadores del hogar,
Responsabilidad Civil del Asegurado en su domicilio,
darios al edificio del domicilio causados por robo vy

rotura accidental de vidrios.

Seguro de Aviacion

Cubre riesgos de aviones y helicépteros, cascos de las
naves, responsabilidad «c¢ivil frente a terceros vy
frente a pasajeros; responsabilidad civil de la carga:;
busqueda Yy rescate de cadaveres \Y accidentes

personales de la tripulacién.

28



Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compaiiia de Seguros

CAPITULO 2

CONTEXTO DEL MERCADO DE SEGUROS

29



Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compaitia de Seguros

2.1.Diagnédstico de la Situacion Actual del Mercado de Seguros

La Liberalizacion del Mercado y la Competencia Actual

El Decreto Ley 21088 no permitia la liberalizacién del
mercado, monopolizando los seguros de las Empresas del

Estado y el Estado mismo.

Derogado dicho decreto en 1991 todas 1las Compafiias

estan obligadas a asumir otra conducta.

Con la publicacién del Decreto Legislativo 637 y 1las
posteriores modificaciones decretadas por la Ley 770 de
Banca y Seguros, se abre el mercado asegurador a 1la
libre competencia en igualdad de condiciones para todas
las Compafiias de Seguros y de Reaseguros. La libertad
de tarifas y pdlizas de seguros genera una reduccidn de
las Primas y una lucha mas agresiva por 1los nuevos

segmentos del mercado.

Tendencias del Mercado de Seguros

Los Modelos econdmicos gque predominan actualmente en

América Latina Y en el mundo, han cambiado
sustantivamente.
Casi todos han sustituido las politicas que

privilegiaban la participacién estatal en la economia
por la liberalizacién del comercio, la Disminucidén de
la injerencia del Estado en la Economia y la apertura a

las Inversiones Extranjeras; en el marco de un nuevo
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orden mundial caracterizado por el proceso de
Globalizacién y la creciente interrelacié4n de grandes

bloques econdémicos.

Estos cambios también afectan al mercado de seguros, La
liberalizacién del mercado y desregulacidédn tarifaria
obliga a las Comparfiias de Seguros a revisar sus precios
y costos, bajar 1la Primas, siendo 1la calidad del
servicio el factor determinante en el éxito de 1las
Empresas, estas deberan ampliar su cartera buscando

nuevos mercados.

Todo esto ha generado la diversificacié4n de productos
permitiendo que aparezcan nuevos segmentos de mercado
ain no explotados convenientemente por ejemplo Seguros
de Vida, Seguros domiciliarios, Seguros de Automéviles
y otros vehiculos de transporte terrestre, con sus

variantes respectivas.

Las Compafiias de Seguros pueden optar entre dos
posibles estrategias, la primera consiste en concentrar
sus esfuerzos mercadoldégicos solo en aquellos riesgos
de baja siniestralidad, y la segunda en mejorar 1la
evaluacién vy selecciébdn de los riegos asumidos,
presentando la primera estrategia pocas oportunidades

de desarrollo empresarial.

Se prevé que la venta de seguros se dinamizar4,

ampliando el mercado existente.
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Desarrollo y crecimiento de Mercado

Solamente de Enero a Mayo de 1993 el mercado de Seguros
se incremento en un 15% debido fundamentalmente a 1la

incidencia de los seguros provisionales de las AFP.
El mercado de Primas contratadas, Tasa anual de

crecimiento del mercado por afios se presenta en el

siguiente cuadro
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Cuadro de datos para el analisis de la correlacidén de 1las

Primas Netas del Mercado Vs. PBI.

ANO Primaje Millones $ PBI ($)
1990 285.7 20,884
1991 306.7 21,505
1992 311.6 21,200
1993 291.0 22,555
1994 353.9 25,500
1995 428.1 27,347
1996 480.3 28,060
1997 525.9 30,193
1998 *560.9 *31,400
1999 *608.4 *32,656
2000 *661.8 *33,963
2001 *722.4 *35,321

* Valores estimados 1998-2001

.Para calcular los valores estimados 1998-2001

de PBI, se ha usado una tasa de crecimiento anual
estimada en 4.0

.Fuente : S.B.S.
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La nueva Competencia

Muchas de 1las compafiias del mercado vienen adoptando
una serie de medidas para enfrentar la nueva realidad
configurada por una reduccidén de tarifas a consecuencia
de la 1liberalizacidén del mercado de seguros y algunas
han tenido que fusionarse, 1llevar a cabo alianzas
estratégicas con otras entidades financieras, buscar
nuevos capitales nacionales o extranjeros e iniciar
proyectos de Reingenieria Corporativa y Calidad Total,
por ejemplo : AIG es quien actualmente respalda a
Pacifico Peruano Suiza, AETNA esta detras de Céndor,

etc.

Ademas se prevé que la Competencia actual serda mas dura
debido al ingreso de cuatro nuevas compafiias
extranjeras en el mercado, una de ellas ya esta
actualmente laborando y las otras tres estan tramitando
ante la S.B.S. su licencia y permiso de operacién en

nuestro pais.

Los Otros Competidores Potenciales

Otras entidades tales como el IPSS y algunos Bancos y
Financieras del mercado han presentado productos

competidores a los seguros.
El IPSS tiene un seguro de vida para sus afiliados cuyo

costo es de 2 nuevos soles mensuales con coberturas de

asistencia médica para sus dependientes incluida.
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Algunas entidades financieras han presentado productos
consistentes en depbsitos o inversiones a plazo fijo en
moneda nacional o extranjera, redituables al cabo de
cierto periodo que incluyen, Seguros de Degravamen de
Crédito, funcionan como seguro de Vida y ofrecen hasta
cobertura de Accidentes personales y Asistencia Médica;
finalmente entre 1las nuevas tendencias del mercado
financiero Internacional ha aparecido la Banca
Aseguradora (Banca Inssurance) que se revelaria en

breve como un competidor potencial.

La Banca Aseguradora consiste en 1la conjuncidén de
recursos o estrategias de un Banco y una Compafiia de
seguros, a fin de mejorar sus beneficios por medio de
la prestacién de los servicios que brindan ambos, a

través del Banco.

Esta actividad puede efectuarse ya sea desde un simple
Acuerdo Comercial hasta 1la creacién de empresas
conjuntas conocidas como Join Venture. Asi el Banco
puede brindar a su mercado no solo servicios bancarios
y financieros sino también completos y sofisticados
programas o) paquetes de servicios integrados,

bancarios, financieros y de seguros.

Esto posibilita atacar mayores segmentos de mercados vy
reforzar los ya alcanzados al reducirse los costos del

seguro.
La Banca Aseguradora permite al cliente contratar sus

seguros en el mismo banco y tener un manejo

centralizado de sus cuentas.
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CAPITULO 3

ANALISIS DE PROCESOS
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3.1. Antecedentes y Analisis General de la Empresa

Actualmente se define como una empresa nacional
dedicada a brindar servicios relacionados a seguros de
Automéviles, Riesgos Humanos y Patrimoniales. Conforme
a la Clasificacidén Internacional Industrial Uniforme
(C.I.1.0) de 1las Naciones Unidas para ' todas 1las
Actividades Econbémicas, donde corresponde a la

actividad Aseguradora el Grupo 82.820.8200

Los principales clientes provienen del sector publico,
representando estos el 80% de su cartera, luego el
sector comercial e industrial, con un 15%, y el 5%

corresponde a otros sectores.

La Empresa opera a nivel nacional, contando para ello
con una Oficina Principal y una Agencia en Lima, ademas
de diez Agencias localizadas en diferentes

Departamentos del pais.

Luego de un reciente proceso de racionalizacidén de
personal, la Compafiia, cuenta actualmente con 281
trabajadores, entre personal estable, contratados vy

practicantes.

El proceso de racionalizacién de personal y los cambios
en la estructura organica de la Comparfia han
influenciado Y afectado substancialmente la
organizacidédn, lo cual dificulta una comunicacién fluida
con el personal, adicionalmente ha traido una
sobrecarga de trabajo del personal operativo (técnico),

asi cono cierta desmotivacién entre el personal y sobre
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todo inseguridad que se traduce en una atmbésfera de

incertidumbre.

La Compariia se encuentra al inicio de la Reingenieria
de Procesos en el sexto lugar en el ranking elaborado
por la Superintendencia de Banca y Seguros (SBS), esta
posicidén resulta desventajosa frente a la .competencia
en un mercado en crecimiento y entrafia un mayor
peligro, debido a las tendencias del mercado asegurador
y la fuerza con que ingresan a dicho mercado sus
competidores tal como veremos mas adelante. Se
perciben ya algunos signos de alarma que demandan la
toma de decisiones estratégicas respecto al actual

servicio ofrecido a los clientes.

Descripcion y Analisis General de la Estructura Organica

La Estructura Organizacional, describe cada uno de sus
niveles, y organizacidén, asi como las interrelaciones
de 1la Alta Direcciédn con los oérganos de 1linea, de
asesoria y apoyo; identifica los grados de autoridad y
responsabilidad de cada una de las dependencias de 1la
Compafiia; el organigrama se muestra en la siguiente

pagina :
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA COMPANIA DE SEGUROS

UNIDAD DE
INVERSIONES Y
PRESUPUESTO
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DIRECTORIO
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GERENCIA
GENERAL
GERENCIA GENERAL
ADJUNTA
OFICINA DE OFICINA DE
DESARROLLO ASESORIA LEGAL
~— INFORMATICA ASUNTOS DE SEGUROS
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ASUNTOS INMOBILIARIOS Y COBRANZAS JUDICIALES
GERENCIA GERENCIA DE
ADMINISTRAT.- SEGUROS
FINANCIERA
OFICINA DE ASESORIA DE
COMERCIALIZ. REASEGUROS
SEGUROS
DIVISION DE
VISION TECNI
PERSONALES DIVISION TECNICA CENCIA
SEGUROS
INSTITUCIONALES
SEGUROS
EMPRESARIALES
DEPARTAMENTO
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEP:';TEAMENTO DE AUTOMOVIL Y
DE TESORERIA DE CONTABILIDAD PA["I'RII\;OSNLI;:LSES RIESGOS
HUMANOS
~ COBRANZAS CTAS.CORRINTES INCENDIO ROBO Y RAMOS TECNICOS AUTOMOVILES
COMPARIAS
RECUPEROS Y — cAJA TRANSPORTES Y CASCOS ASISTENCIA MEDICA
e CODIFICACION
Y ANALISIS AVIACION VIDA Y ACCIDENTES PERSONALES
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RECURSOS HUMANOS EN LA COMPANIA DE SEGUROS

PRESIDENCIA DEL

1 Presicente de Directono

7 Directores
DIRECTORIO 1 Secretaria
1 Conserje
Total Empleados 281
Total :10
10 OFICINA DE
DIRECTORIO 5 AUDITORIA
GERENCIA INTERNA
OF.AUDITORIA INTERNA 9
OF.DESARROLLO 31 1 Gerente General
OF ASESORIA LEGAL 12 GERENCIA 1 Gerente Acjunto
GERENCIA ADMINISTRACION FINANZAS 2 1 Gereme 1 Secretaria
UNIDAD INVERSIONES Y PRESUPUESTO 4 1 Apoderado GENERAL 1 Conserje G.
UNIDAD DE SEGURIDAD 2 1 Asistente 1 Conserje A.
OF.COMERCIALIZACION 20 5 Auxliares
GERENCIA DE SEGUROS 2 1 Gerente 1 Secretana GERENCIA GENERAL Total 5
ASESORIA REASEGURO 10 1 Subgerente ADJUNTA
DIVISION AGENCIAS 33 2 Apoderados Total - 9
DIVISION TECNICA 2 2 Jefes 1 Gerente
DPTO. AUTOMOVILES Y RIESGOS HUMANOS 36 3 Asistentes 3 Apoderados
DPTO. REG.PATRIMONIAL 40 2 Secretarias OFICINA DE OFICINA DE 4 Secrgtanas
OPTO-CoMASILIDAD " 5 Analistas DESARROLLO ASESORIA LEGAL 2Audlares
) 7 Programadores racticante
DPTO.LOGISTICA 13 2 Técnicos
DPTO.INMOBILIARIO 8 3 Ausiliares Total:12
DPTO.RR.HH. 4 3 Practicantes
RECUPEROS Y SALVAMENTO 7 — INFORMATICA ASUNTOS DE SEGUROS
Total - 31 ORGANILZ.Y METODOS Comité de ASUNTOS ADMINISTRATIVOS Y LABORALES
Reaseguros
ASUNTOS INMOBILIARIOS Y COBRANZAS JUDICIALES
1 Gerente
GERENCIA 1 Secretana
1 Gerente
ADMINISTRAT.- 1 Secretana Gi’;g’:ﬁg; € Total 2
FINANCIERA
Total 2
| Subserente ! gs;:‘;me OFICINA DE ASESORIA DE
u
! Apggerm UNIDAD DE 6 Apogarados COMERCIALIZ. REASEGUROS
1 Auxliar INVERSIONES Y 7 Auxliares
1 Secretaria PRESUPUESTO 4 Secretarias
1 Mensajero
Total 4 1 Gerente
Total : 20 1 Subgerente
+— SEGUROS 2 Apoderado
1 Apoderado PERSONALES DIVISION TECNICA 5 Auxliares DA“(;‘SELO(:ADSE
1 Auxliar UNIDAD DE 1 Secretaria
+— SEGUROS
EGURIDAD
Total 2 S INSTITUCIONALES Total 10
— SEGUROS 1 Gerente
EMPRESARIALES 1 Secretana
AGENCIAS (10)
‘ Total 2
1 Gerente
2 Subgerentes
5 Apoderados
| 6 Asistentes
10 Auxiliares
DEPARTAMENTO 3 Secretarias
psisliaulic DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO O ranT© DE AUTOMOV.Y 6 Conserjes
HUMANOS INMOSILIARIO DE LOGISTICA DE TESORERIA DE CONTABILIDAD PATRIMONIALES RIESGOS Total 33
HUMANGOS.
L CONTROL Y ADMINISTR. COMPRAS Y COBRANZAS L— CTAS.CORR.INTER ROBO ASALTO,DESHONESTIDAD, INCENDIO Y AUTOMOWILES
PLANILLAS INMUEBLES ALMACEN COMPANIAS LINEAS ALIADAS, RAMOS TECNICOS,
RECUPEROS Y CAJA RESPONSARBILIDAD CIVIL ASISTENCIA MEDICA
MANTENIM. SERVICIOS CODIFICACION TRANSPORTES Y CASCOS
1 Gerente INMUEBLES GENERALES SALVAMENTOS Y ANALISIS VIDA'Y ACCIDENTES PERSONALES
1 Jefe Y ARCHIVO 1 Subgerente CONTABLE AVIACION
1 Auxliar 2 Apderadks
1 Secretana 1 Subgerente 1 Apoderado 3 Segetanas 1 Subgerente 1 Subgerente 1 Geremte
2 Apoderado 6 Auxliares 1 Apoderado 10 Auxliares 2 Apoderades 4 Apoderados 1 Subgerente
Total : 4 3 Auxliar 3 Secretarias 2 Auxiliares 3 Secetarias 4 Secretarias 2 Apoderados
2 Secretaria 2 Conserkes 1 Secretania Total : 16 3 Asistentes 31 Auxliares 28 Auxliares
1 Mensajero 3 Conserjes 6 Auxliares 4 Secretarias
Total : 8 Total 40
Total : 13 Total : 7 Tctal: 15 Total : 36
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El Organigrama, refleja la Estructura Organica de 1la
Compafiia en la cual se presentan las Areas funcionales

siguientes :

DIRECTORIO
AUDITORIA INTERNA
GERENCIA GENERAL
GERENCIA GENERAL ADJUNTA
. DESARROLLO
ASESORIA LEGAL
GERENCIA ADMINISTRATIVA FINANCIERA
GERENCIA DE SEGUROS
DIVISION DE AGENCIAS

Directorio

Constituye la unidad organica directiva de la Compafiia
y desarrolla sus actividades de acuerdo a lo
establecido en 1la Ley General de Sociedades, Ley
General de las Instituciones Bancarias, Financieras vy
de Seguros, el Estatuto de 1la Compafiia y a 1las

Directivas emanadas de la Junta General de Accionistas.

Depende del Directorio la siguientes dependencias:

Oficina de Auditoria Interna

Gerencia General

Oficina de Auditoria Interna

Constituye una unidad de Apoyo, responsable de ejercer

el control posterior integral de las actividades de 1la
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Compafiia y proporcionar asistencia dentro de su ambito

funcional.

Gerencia General

Es la wunidad organica responsable de ejercer 1la
representacién de 1la Compafiia y desarrollar 1las
actividades que sean necesarias para planear,
organizar, dirigir y controlar los negocios de ésta, de
acuerdo a los dispuesto en la Ley General de
Sociedades, la Ley de Instituciones Bancarias
Financieras y de Seguros y a las atribuciones
conferidas por el Estatuto y aquellas especiales que le

encargue el Directorio.

Dependen de la Gerencia General :

Gerencia General Adjunta
. Oficina de Desarrollo
. Oficina de Asesoria Legal

Gerencia Administrativa Financiera
. Gerencia de Seguros

. Divisidén de Agencias

Gerencia General Adjunta

Unidad de caracter operativo que actua por delegacidén o
reemplazo de la Gerencia General en la gestidén vy

administracién de la Compaiiia.
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Oficina de Desarrolio

Es la unidad organica de apoyo, responsable de planear,
organizar, dirigir \Y controlar las actividades
relacionadas con la elaboracién, ejecuciédn Y
mantenimiento de los Sistemas Mecanizados, Organizacién
\ Normatividad que oriente las -actividades

administrativas y operativas de la Compafiia.

Dependen de ella las siguientes unidades funcionales

. Informatica

Organizacién y Métodos
Oficina de Asesoria Legal

Es la unidad organica de Asesoria, responsable de 1la
administracidén de los asuntos judiciales Yy de

asesoramiento legal a la Comparfiia.

Dependen las siguientes actividades funcionales :

. Asuntos de Seguros
. Asuntos Administrativos y Laborales

. Asuntos Inmobiliarios y Cobranzas Judiciales

Gerencia Administrativa Financiera

Es la unidad organica de linea responsable de planear,
organizar, dirigir \ controlar las actividades

relacionadas con la administracién de 1los recursos

humanos, el suministro de 1los recursos materiales vy
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servicios, de 1la administracién de las propiedades
inmuebles, los recuperos y salvamentos; asi como
administrar 1los recursos financieros y el sistema

contable de la Compaiia.

Dependen de esta Gerencia las siguientes dependencias :

. Unidad de Inversiones y Presupuestos
. Unidad de Seguridad
. Departamento de Recursos Humanos
. Departamento Inmobiliario
. Departamento de Logistica
Recuperos y Salvamentos
. Departamento de Tesoreria

. Departamento de Contabilidad

Gerencia de Seguros

Es la unidad orgdnica de linea responsable de planear,
organizar, dirigir y controlar asi como promocionar y
vender los seguros de los distintos riesgos y
administrar 1los contratos de seguros que maneja la

Compairiia.

Dependen de esta Gerencia las unidades siguientes :

. Oficina de Comercializaciédn
Asesoria de Reaseguros

. Divisidén Técnica
La Divisidén Técnica a su vez estd conformada por
EL Departamento de Automdéviles y Riesgos Humanos

EL Departamento de Riesgos Patrimoniales
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Division de Agencias

Es la unidad organica de linea responsable de planear,
organizar, dirigir \Y controlar las actividades
relacionadas con el proceso de descentralizacidén y el

manejo de las agencias de la Compaiiia.

Dependen de esta Divisién todas 1las agencias en el

interior del pais.

Caracteristicas principales de la Estructura Organizacional

La estructura organica descrita se complementa con 1las
politicas normas internas dela Compariia, estas
politicas constituyen las orientaciones o) guias
generales, aprobadas por el Directorio, con el objeto
de establecer y normar adecuadamente la Estructura
Organica, de tal forma que cada nivel se adecue a tales
normas de acuerdo con las necesidades y objetivos de 1la

Comparnia.

A continuacidén se detallan y analizan los principales
lineamientos de politicas aprobadas obteniendo 1las

siguientes observaciones :

Linea de Autoridad y Responsabilidad

En la Estructura Organica se ha dado especial atencién
a la delegacidén de autoridad y a 1la asignacidén de
responsabilidad en los distintos niveles de la

Comparfiia, de tal forma que en una dependencia, 1los
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subordinados reciban O&érdenes y respondan ante un sélo

responsable.

Para tal efecto se han definido las funciones técnicas
Yy administrativas de todos los Funcionarios Yy
Asistentes precisando la dependencia de 1la cual son
directamente responsables; todo 1lo cual es bastante
cuestionable para una organizacidédn que pretenda ser

dinamica.

Linea de Comunicacion y Coordinacion

Las lineas de comunicacidén y coordinacidén previstos en
la Estructura Organica, constituyen 1la base de 1la

Administracién de Recursos de la Compafiia.

La informacién que se requiere para tomar las
decisiones, debe fluir con la rapidez y oportunidad que
cada caso requiere, en este caso podemos ver lo dificil
que puede circular la informacién a través de las
lineas Jjerarquicas formales, debido a 1la 1linea de

autoridad formalmente establecida.

En este sentido, la organizacidén disefilada no tiene 1la
flexibilidad necesaria como para permitir a todos 1los
niveles de jefatura (Gerente, Subgerente, Apoderado y
Asistente), el uso discrecional del sentido comin y el

buen juicio cada vez que sean necesarias.

44



Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compaiiia de Seguros

Separacion de Funciones

En la Estructura Organica, se ha previsto la separacién
de las funciones, lo cual no es actualmente una medida

sana de control interno.

Esta separacidén se utiliza con el objeto de que ningun
cargo o unidad administrativa maneje, supervise o
controle todas 1las fases de las transacciones u
operaciones de un ciclo, eliminandose al maximo 1la
posibilidad de cometer errores o irregularidades que
alteren el curso normal de las responsabilidades pero
es esto precisamente lo que crea islas de informacién

que posteriormente son dificiles de enlazar.

Niveles Estructurales

La Compafiia ha establecido 1los niveles Jjerarquicos

siguientes :

Directorio, Gerencia General, Gerencia General Adjunta,
Gerencias, Divisiones, Oficinas, Departamentos o)

Unidades y Agencias.

En esta Estructura Organica se da la especializacidén de
funciones y separacidén de responsabilidades a través de
los distintos niveles jerarquicos de su organizacién
cosa que vya no esta vigente en las organizaciones

modernas.
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Equilibrio y Funcionalidad de la Organizacion

En su Estructura Organica se da la especializacidén de
funciones y separacidén de responsabilidades a través de
los distintos niveles jerarquicos de su organizacidén 1lo

cual puede no ser conveniente.

a)La Oficina de Comercializacién se encuentra como un

6érgano de apoyo de la Gerencia de Seguros.

b)La Divisién Técnica es un 6rgano de linea que esta

supeditado a la Gerencia de Seguros.

c)Existen muchos niveles intermedios entre las
gerencias y las unidades operativas, por lo que 1la
informacién no es fluida y en algunos casos, se
distorsiona en el camino; esto adicionalmente demora

aun mas los procedimientos.

Analisis de los Factores Internos

l1.Manejo de Riesgo y Administracidén de la composiciédn

de cartera

Este ha sido un buen afio para la Compafiia y no se han
presentado tantos siniestros como en otras Compafiias,
lo cual muestra un buen manejo de riesgos vy

administracién de cartera.

2.EL Factor Humano
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El Recurso Humano aun no ha dado todo su potencial ,
debido a su importancia el analisis de esto se
realiza en 1o correspondiente a la cultura

organizacional Debilidades.

3.Poca penetracidédn en el Mercado de seguros privados

Gran parte de 1la cartera (80%) sigue siendo del
sector publico, lo cual demuestra poca agresividad

para captar cuentas del sector privadas.

4.La calidad del servicio esta determinada por 1la

velocidad de los procesos

Comparativamente el servicio que ofrecemos respecto a
otras compafilas es deficiente en 1los siguientes

aspectos :

Velocidad en la emisién de pdblizas, Atencidn de Pago
de Siniestros y Pago de Comisiones a los Corredores

de Seguros.

5.La localizacién actual de 1la Compafiia que se

describird mas adelante.

6.Calidad de 1la informacidén para la Gerencia de 1los

Procesos
Actualmente no existe un sistema de Informacién

Gerencial que sirva como soporte para la toma de

Decisiones y la Administracién de procesos.
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7.Los procesos actuales son resultado de una serie de
necesidades qQque se han ido incrementando segin la
evolucién del mercado y sus tendencias, no son fruto
de un disefio de ingenieria integral; debido a ello
presentan una serie de inconsistencias asi como un
flujo desordenado que genera demora de las
transacciones 4 acumula ineficiencias en su

resultado.

8.Una de 1las Ventajas de esta Compafiila es que sus
contratos de Reaseguro se renuevan en Abril lo que le
permite encontrar el mercado con gran capacidad de
aceptaciones en especial para las acumulaciones de
Terremoto, lo que no ocurre en Junio cuando ya 1los
Reaseguradores han copado gran parte de sus

capacidades, 1o que dificulta las renovaciones.

9.Experiencia en el manejo y la Contratacién de 1los

Seguros del Estado.

Los Sequros del Estado son una cuenta importante
para cualquier asegurador, al margen de su dimensién,
su patrimonio (aeronaves, vehiculos, edificios,

instalaciones, valores, etc.) es uno de los

principales bienes asegurables del pais.

Analisis General de los Elementos Criticos de la Compania

Localizacion Actual del Negocio

La sede principal de 1la Compafiia esta ubicada en el

Centro de Lima, aqui esta la administracién central y
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los siguientes ramos

Asistencia Médica
Accidentes Personales
Vida

. Automdbéviles

. Responsabilidad Civil

. Ramos Técnicos

. Deshonestidad

. Incendio y Lineas Aliadas

. Robo y Asalto

. Cascos Maritimos

. Transportes

. Aviacién

En razén de que muchos de 1los clientes preferian 1la
zona de Miraflores San Isidro, la Compariia

actualmente se vienen atendiendo los seguros de:

. Asistencia Médica
. Accidentes Personales
Vida

La actual 1localizacién de la Sede Central de 1la

Compariia Presenta los siguientes inconvenientes :

1.E1 centro de Lima se ha tornado en un lugar muy
peligroso, donde frecuentemente ocurren robos 'y

asaltos a toda hora.
2.E1 transito cadético y las dificultades para encontrar

estacionamiento en el entorno hace de 1la 2zona un

lugar de dificil acceso para los clientes.
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3.La imagen de caos del centro de Lima es facilmente
endosable a la Compafiia 1o cual puede derivar en un

deterioro de imagen frente a los clientes.

4.La contratacién de la Pbéliza de Autos requiere de la
inspeccién y fotografia del estado del Auto 1o que se

torna dificil en un lugar tan transitado.

5.E1 deterioro del entorno y clima del centro de 1la
ciudad muchas veces configura un ambiente agresivo
para el cliente, debido a 1la falta de vigilancia,
comercio ambulatorio, trafico excesivo, delincuencia,

prostitucién, suciedad, desorden, etc.
6.Resulta incomodo para los clientes tener que venir al
centro de Lima para el pago de algin documento debido

a lo anteriormente expuesto.

7.La disponibilidad de mercados en el centro de Lima

proyectada al futuro es decreciente.
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3.2. Diagndstico de los Procesos de la Empresa

Analizaremos los Procesos Basicos de Negocio siguiendo

la Metodologia indicada, empezamos primero definiendo :

3.2.1.Esquema Basico del Negocio de Seguros

Mision de la Compaiia

.Efectuar Contratos de Seguros de Vida y de
Riesgos Generales en el pais, de acuerdo con las

disposiciones legales vigentes.

.Desarrollar las operaciones derivadas de 1la

administracién de los Contratos de Seguros.

.Realizar inversiones financieras e
inmobiliarias, de conformidad con las

disposiciones legales vigentes.

.Administrar los edificios e inmuebles adquiridos

como inversidén de la Comparfiia.

El Grafico (en la siguiente pagina) es el punto
de partida del andlisis global del entorno del
negocio, los procesos y las principales variables
externa e internas que afectan al negocio; nos
permitiréa ademas visualizar las pricipales
funciones de la Compafiia analizada y 1las
relaciones de supervisién, control, coordinacién

O comerciales con otras entidades que participan
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de manera directa o indirecta en cada uno de 1los

principales procesos del negocio.

Interpretacion

El esquema presentado se conceptualiza como un
diagrama o mapa de entidades, reglas y procesos.
Las entidades son aquellas que llevan a cabo y
coordinan los procesos, siendo responsables del
flujo de datos, transacciones, supervisién vy
control, coordinacién y todas las acciones
necesarias para ejecutar 1los procesos y lograr
sus objetivos dentro de las reglas, normas o

politicas que provee la direccidén de la Comparfiia.

Las Normas, reglas o politicas Estas normas,
reglas o politicas, acertadas o no, regulan 1la
ejecucidn de los procesos, el flujo de
informacién y las transacciones, determinan 1la
naturaleza de 1los procesos mismos y constituyen
un elemento importante a considerar en el

redisefio de los procesos.

Las entidades

La entidad principal en este mapa es la Compariia
de Seguros objeto de nuestro analisis;
internamente existen otras entidades que
desarrollan los procesos, por ejemplo el proceso
de atencidén y pago de siniestros se inicia en la
entidad Divisién Técnica, posteriormente esta

autoriza el pago Y coordina con la entidad
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Departamento de Tesoreria quién procede a
efectuar el pago 1luego de 1la autorizacién
correspondiente, este proceso se analizara con
mayor detalle mas adelante; otras entidades

internas se explican mas adelante.

Algunas entidades pueden ser externas cono 1la
SUNAT o los Preventores, Procuradores, Peritos,
Corredores de Seguros, las Clinicas o 1la SBS.,
otras pueden ser internas como las Dependencias

de la Compariia.

Principales entidades externas

.Clientes de seguros y/o arrendatarios
.Superintendencia de banca y seguros S.B.S.
.Superintendencia nacional de administracién
tributaria S.U.N.A.T.

.Asociaciédén peruana de empresa aseguradoras
APESEG

.Bancos del sistema financiero

.Comparnias reaseguradoras del mercado
internacional

.Otras compafiias de seguros del mercado
.Asociaciones de fondo de pensiones (AFPs)
.Proveedores de bienes y servicios

.Otros competidores potenciales

.Instituto peruano de seguridad social
.Corredores de seguros (brokers y agentes)
.Peritos e inspectores de riesgo

.Preventores

.Procuradores
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.Ajustadores

.La Superintendencia de Banca y Seguros (SBS) es
el o6rgano rector que fiscaliza, controla, norma
y reglamenta la actividad aseguradora en nuestro
medio, de este modo determina algunas de 1las
reglas de Jjuego y condiciona algunos de 1los
procesos como veremos mas adelante. La
Asociacidén Peruana de Empresas Aseguradoras
(APESEG) es un gremio donde estan representadas
todas las empresas del sector y a través del
cual las Comparfiias Aseguradoras proponen al
gobierno medidas destinadas a incrementar el
dinamismo del mercado o mejorar las condiciones
de competencia saludable en favor de los

clientes.

.Los clientes de Seguros, Contratantes y/o
Asegurados que segun su comportamiento Y
preferencias determinan los principales
parametros del negocio de seguros, como mejor
servicio y orientacidén al cliente, velocidad de
emisién, tiempo de atencién Y pago de
siniestros, nuevas coberturas, tasas mas bajas,
mayores facilidades de pago, mas horarios de
atencidén, servicios integrados, tramites mas

sencillos y asesoria en seguros.

.Los Corredores de Seguros son otra entidad
externa a la Compania de Seguros de gran
importancia, el 95 % de la pdlizas de seguros
que mantienen en cartera esta Compafiia de

Sequros tienen agenciamiento lo que significa
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que se colocaron a través de un Corredor de

seqguros (Agente o Broker).

Normalmente algunas de las entidades pueden ser
modificadas o eliminadas de 1los procesos a
consecuencia de la Reingenieria y dado que no
contribuyen a lograr la misiédn, metas u
objetivos de 1la Comparfiia o debido a que 1los
procesos redisefiados no atraviesan por esas

Dependencias

.Las entidades preventores, ajustadores, peritos,
inspectores de riego y procuradores son terceros
que proveen servicios tipicos de la actividad
aseguradora e intervienen en los procesos
desarrollando tareas especificas como custodia
de bienes asegurados, ajuste, tasacién de
bienes, validacién de actividades, documentos

etc.

.LLas clinicas, los proveedores de autopartes vy
repuestos, vidrierias, talleres y factorias son
entidades que complementan los servicios

ofertados por las Comparfiias aseguradoras.

.En el esquema, las entidades estan enmarcadas en
recuadros de 1linea delgada mientras que 1los
procesos estan enmarcados en recuadros de linea
gruesa, dada su mayor importancia, el sentido de

las flechas indica el flujo regqular de :

informacién (escrita o electrédénica),
transacciones, coordinaciédn, supervisidn Yy
control.Por ejemplo : La entidad Cliente de
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Seguros puede contratar seguros directamente en
la Aseguradora o a través de un Corredor de
seguros, posteriormente pueden efectuar sus
pagos directamente en nuestras oficinas o a
través de los Bancos del Sistema Financiero, 1lo
cual nos lleva al proceso de cobro de Primas, el
mismos que obedece a ciertas reglas como pueden
ser las formas de pago aceptadas o la politicas

de financiamiento de la Compariia.

Sistema Abierto

Toda organizacidén es un sistema abierto ya que
se interrelaciona en mayor © menor grado con
otras organizaciones y/o sistemas del entorno,
en el caso particular de una Compafiia de Seguros
existen otras entidades, organizaciones Y
Sistemas que influyen de alguna manera en su
operacién y desarrollo; los detalles vy 1la
naturaleza de algunas de las pricipales
relaciones existentes se pueden visualizar en el
Esquema Basico del Negocio de Seguros presentado

en item 3.2.1.

Internamente las dependencias y/o Areas de 1la
Organizacién no son islas que puedan trabajar
independientemente aun cuando esto es 1lo que
normalmente ocurre, el resultado de una parte de
la Organizacidén determina el desarrollo y
desempefio de la misma, esto es conocido como

sinergia de Organizaciones.
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Principales Procesos del Negocio

La Definicién de cuales son los procesos
estratégicos, 1los cuales seran 1los procesos a
redisefiar, parte de la pregunta de cuales son 1las
metas, propdésitos y objetivos mas importantes de

la organizacidén sometida a la Reingenieria.

Encontrando los siguientes :

.El proceso de Emisidon de Pdéliza consiste en
colocacidén del seguro, la inspeccidén del riesgo,
tarifacién o cotizacién, la emisién y el cobro

de la Prima.

.E1 Proceso de Atencidén y pago de siniestros
puede a su vez dividirse en otros subprocesos
como la denuncia, reserva, aceptacién del
siniestros, el proceso de ajuste y finalmente el

pago del siniestro aceptado.

.El1 Proceso de Pago de Comisiones consiste en
recepcién de documentos por pagar, revisar vy
efectuar el pago correspondiente.

Basado en los siguientes aspectos :
.Insatisfaccién de los Clientes debido al

excesivo tiempo que tiene qQque esperarse para la

Emisién de las Pdélizas de Seguros.
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.Insatisfaccién de los Clientes debido al
excesivo tiempo que tiene que esperar para el
Pago de Siniestros y una mejor atencidédn de 1los

reclamos presentados.

.Baja productividad debido a 1los métodos de
trabajo y altos costos de operacién en 1los

procesos criticos.

.Existen otros procesos de soporte a los
anteriores que pueden ser mas o) menos
importantes como la obtencibén, pagos y cobros
del reaseguro, coaseguro, el proceso de compras
y contratacidén de servicios, el proceso de pago
de impuestos, el proceso de cobros de

arrendamientos, etc.

Luego del Analisis se trazdé como objetivos

.Mejorar la atencién a los clientes y reducir el

tiempo del proceso de emisidén de Pdblizas

.Reducir el tiempo del proceso de atencidén y pago

de siniestros

.Elevar 1la productividad de 1los procesos de
emisién de pdlizas y atencidédn de siniestros,

reducir paralelamente los costos de operacién.
Estas Metas de la Organizacidén y el analisis del

impacto de las mismas en el aumento de 1la

rentabilidad del negocio identificaron cuales
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serian los procesos a ser redisefiados, estos

procesos son los siguientes :

.Proceso de Emisién de Pdélizas de Seguros.
. Proceso de Atencidén y Pago de Siniestros.
.Proceso de Pago de Comisiones a los Corredores

de Seguros.

Las razones que determinan los procesos a ser

rediserfiados son las siguientes :

.Procesos de Mayor impacto en los clientes de 1la

empresa

.La factibilidad de redisefiar inmediatamente

estos procesos debido a las condiciones dadas.

3.2.2.Procesos de Emision de Pélizas

Descripcion General de la Emision Pélizas

.El Cliente (y/0 corredor) remite su carta, fax o
solicitud de seguro, endoso o renovacidén de
péliza a través de Tramite Documentario o 1la
Oficina de Comercializacién o directamente al

Departamento técnico.

.Cuando la Solicitud llega a tramite Documentario
se registra manualmente, se clasifica al final
del dia y se remite al dia siguiente al

Departamento respectivo.
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.La Oficina de Comercializacidén recepciona 1la
solicitud de Seguro, revisa y en caso de
tratarse de un cliente nuevo codifica e ingresa
los datos al sistema y emite 1la Orden de
Facturacién en Original y copia, la misma que se
remite al Departamento Técnico Jjunto con 1la

solicitud de seguro.

.La secretaria del Departamento Técnico
correspondiente recepciona la Solicitud de
seguro, carta o fax del asegurado, acomparifada de
la Orden de Facturacién vy registran en un
cuaderno de documentos recibidos en forma

manual.

.La secretaria entrega con un cuaderno de cargo
la Solicitud de seguro y la Orden de Facturacién
al técnico para 1la inspeccién del automédvil,

anotando la fecha y hora de entrega.

.E1l técnico recibe documentos y procede a
coordinar telefé4nicamente con el cliente,
posteriormente inspecciona; elabora el informe
correspondiente, entregadndoselo a la secretaria

del Departamento de con copia de cargo.

.La secretaria recepciona Yy registra los
documentos en el cuaderno de documentos
recibidos y posteriormente los entrega al

Funcionario responsable.
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.E1l Funcionario responsable del Departamento
Técnico toma conocimiento y designa al auxiliar
responsable de la emisidén de la pdbliza,
entregandole 1la solicitud, carta o fax del

cliente y el informe de inspeccidén del técnico.

.El auxiliar registra manualmente en un cuaderno
"Correlativo de pdblizas", determinando con ello

el nimero de la pdliza a emitir.

.Posteriormente ingresa en el Sistema Mecanizado,
datos como numero de la pdliza, cdbdigo del
contratante, tipo de moneda, si es seguro de
flota o individual, etc. Ingresa ademas 1los
datos que identifican a cada uno de 1los

accesorios cubiertos por el seguro.

.Imprime pdbliza (caratula, anexos, clausulas,
condiciones generales Yy particulares),
liquidacidén de cobranzas y el convenio de pago

en original y 3 copias.

.Desglosa y compagina 1los juegos adicionando 1los
condicionados Yy clausulas de la pdliza
preimpresas y entrega la documentacidén completa

al Apoderado responsable del Departamento

.E1l Apoderado revisa y firma 1la liquidacidén de

cobranzas, la pdéliza y entrega a la secretaria.

.La secretaria coloca los sellos de VoBo. en cada

pagina de 1la Pbéliza y entrega al Funcionario
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responsable del Departamento para que coloque su

firma en cada una de las paginas de la Péliza.

.E1l Funcionario revisa, coloca su firma en cada

pagina de la Péliza y devuelve a la secretaria.

.La Secretaria coloca 1los sellos de. VoBo. vy

entrega al auxiliar responsable de la emisién.

.E1l auxiliar baja con la péliza y la liquidacién
emitida desde el piso siete al segundo piso
usando el ascensor; coordina con el ejecutivo de
cuentas en Cobranzas entregandole los documentos

para la gestiédn de cobranza de la prima.

.E1l Contratante y/o Asegurado puede efectuar el
pago al contado en Caja o) solicitar el
financiamiento de la pébéliza con el ejecutivo de
cuenta en Cobranzas, pagando la cuota inicial y
aceptando las letras, cuotas o cupones generados

sequn la forma de pago acordada.

.E1l auxiliar retorna al piso siete y archiva una
copia de la pébéliza, liquidacidén y el convenio de

pago como cargo en el file de la pédliza.

.Cuando el cliente firma retorna el convenio de
pago dentro del plazo de tres dias y paga en
Caja, Cobranzas canjea los documentos Originales
por el pago y remite al piso siete una copia de
la Factura pagada, la misma que se archiva en un
correlativo de Facturas canceladas del

Departamento de Automéviles.
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Distribucion Fisica de Areas, recorrido

Este aspecto permite ver el ordenamiento tanto de
las personas, en sus respectivos puestos de
trabajo, como de los equipos necesarios para 1la

realizaciédn de sus funciones.

El espacio ocupado actualmente es adecuado pero
no asi la divisién de 1los ambientes ni su
disposicién fisica, lo que repercute en 1la

dinadmica de las personas.

Existen recorridos innecesarios del personal
debido a 1la 1inadecuada distribucidén de 1las

terminales y las mesas de trabajo.

No existe una divisidén adecuada de los ambientes
y a menudo se presentan colas de espera para el

uso de la impresora.

Diagramas de Procesos de Emision

En las siguientes paginas presentamos los
diagramas actuales de los Procesos de Emisidén de

P6élizas de Seguros, en el orden del indice :

3.2.2.1.Diagrama del Proceso de Emisidén de
Pb6lizas del Seguro de Automdbdviles

3.2.2.2.Diagrama del Proceso de Emisién de
P6lizas del Seguro de Asistencia

Médica
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3.2.2.3.Diagrama del Proceso de Emisidén de
P6lizas del Seguro de Accidentes
Personales

3.2.2.4.Diagrama del Proceso de Emisidén de
P6lizas del Seguro de Vida

3.2.2.5.Diagrama del Proceso de Emisidén de
P6lizas del Seguro de Incendios.y
Lineas Aliadas

3.2.2.6.Diagrama del Proceso de Emisidén de
P6lizas del Seguro de Ramos Técnicos

3.2.2.7.Diagrama del Proceso de Emisidn de
P6lizas del Seguro de Robo, Asalto y
del Seguro de deshonestidad

3.2.2.8.Diagrama del Proceso de Emisidén de
Pblizas del Seguro de Responsabilidad
Civil

3.2.2.9.Diagrama del Proceso de Emisidén de
P6lizas del Seguro de Cascos

3.2.2.10.Diagrama del Proceso de Emisidén de

P6lizas del Seguro de Transportes
3.2.2.11.Diagrama del Proceso de Emisidén de

P6lizas del Seguro de Aviaciédn.
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3.2.2.1. DIAGRAMA DEL PROCESO ACTUAL DE EMISION DE POLZA DEL SEGURO DE AUTOMOVILES

T
]

CLIENTE CORREDOR DE SEGUROS | DPTO. DE COMERCIALIZACION DPTO. DE AUTOMOVILES Y RIESGOS HUMANOS TECNICO INSPECTOR REGLAS DEL PROCESO
AUXILIAR LOS CLIENTES PUEDEN REMITIR SUS COMUNICACIONES A
RENOVACIONES MENSUALES DE POLIZAS DE SEGURO DE AUTOMOVILES EST. o CUALQUIER DEPENDENCIA DIRECTAMENTE O A TRAMITE
INICIO  — »4 UBICA FILE CTA DOCUMENTARIO.
EMITE EST.CTA. i LOS DOCUMENTOS RECEPCIONADOS EN TRAMITE DOCUMENTARIO
SINIESTRALIDAD v SE REGISTRAN, SE CLASIFICAN Y SE REMITEN AL DPTO
— EMISOR DOS VECES AL DIA AL INICIO DE LAS LABORES Y
REPORTE DE —ﬁ AL MEDIO DA
SINIESTRALIDAD FUNCIONARIO
N~— ’ TODOS LAS EMISIONES DE POLIZAS Y/O ENDOSOS DEBEN
SECRETARIA ‘ ESTAR SUSTENTADGS CON UNA ORDEN DE FACTURACION
‘ EMITIDA POR LA OFICINA DE COMERCIALIZACION EN
ORIGINAL Y DOS COPIAS
RECEPCIONAY | 54 TOMA CONOCH
SOLICITA ENTREGA A MIENTO DECIDE ORIGINAL PARA EL DEPARTAMENTO TECNICO - COBRANZAS
SEGURO AUTOS oM FUNCIONARIO ACCION Y RESPONS  LE COPIA1 PARA EL DPTO. TECNICO - FILE DE POLIZA
LLENA sOLIC. O CONOCIMIENTO COPIA 2 PARA EL CODIFICADOR - CARGO DE ENTREGA
REMITE CARTA O 1 GESTIONA CON DPTO. DE COMERCIALIZACION.
FAX EL APODERADO CADA FIN DE MES EL AUXILIAR DEBE DETERMINAR QUE
POLIZAS DEBEN RENOVARSE DENTRO DE LOS PROXIMOS
‘ ? 30 DIAS, SE EMITE LA RENOVACION Y SE REMITE A
SOLICITUD SECRETARIA ‘s ENDOSO DE NO LA OFICINA DE COMERCIALIZACION
DE SEGURO, - CAMBIO NATU- )e——~r
\RALEZA DEL LAS POUZAS A RENOVARSE DEBEN CONTAR CON EL ESTADO
v FUNCIONARIO 1ESGO” DE CUENTA Y EL ANALISIS DE LA SINIESTRALIDAD QUE
DETERMINAN LA CONVENIENCIA DE RENOVAR LA POLIZA
AUXILLAR | NO SECRETARIA S|
RECEPCIONA TOMA Y LA ACEPTACION O EL RECHAZO DEL SEGURO SOLICITADO
CONOCIMIENTO TECNICO (DEL RIESGO) ES DECIDIDA POR LOS FUNCIONARIOS DEL
TRAMITE DOCUMENTARIO REGISTRA DESIGNA UBICAEN EL REMITE A DEPARTAMENTO CON EL INFORME FAVORABLE DEL INSPECTOR
REMITE DOC. APODERADO SISTEMA, IN- TECNICO PARA
SUSTENTATORIA RESPONSABLE GRESA DATOS INSPECCION LA COMPARIA DEBERA MANTENER UN REGISTRO MANUAL
SOLIC. Y OF. DE TODAS LAS POLIZAS Y/O ENDOSOS EMITIDOS EN
INSPECCIONA UN ORDEN CORRELATIVO
APODERADO SECRETARIA TOMA FOTOS
INFORMA EL NUMERO DE LA POLIZA Y/O ENDOSO SE OBTIENE DEL
RECEPCIONA EMITE ENDOSO CUADERNO MANUAL : CORRELATIVO DE POLIZAS
REGISTRA TOMA REMITE AL RECEPCIONAY
CLASIFICAY CONOCIMIENTO APODERADO ENTREGA A LAS POLIZAS YO ENDOSOS Y OTROS DOCUMENTOS PARA
REMITE CON SOLICITA LA ARCHIVA COPIA FUNCIONARIO EXTERNOS A LA COMPARIA DEBERAN ESTAR FIRMADOS POR
CUADERNO CARG ORDEN DE FACTURA EN FILE POUZA DOS FUNCIONARIOS AUTORIZADOS
FUNCIONARIO : LOS FUNCIONARIOS DE LA COMPARIA DEBERAN FIRMAR
SOLICITUD TODAS LAS PAGINAS DE LA POLIZA INCLUYENDO LAS
DE SEGURO, CLAUSULAS ADICIONALES Y ENDOSOS
CARTAO S| TOMA CONOCI-
FAx <~ CODIFICADOR MIENTO EVALUA LAS LIQUIDAIONES Y ANEXOS DEBERAN SER REVISADOS
Y DECIDE ACCION POR LOS FUNCIONARIOS RESPONSABLES DEL DPTO.
EMISOR Y DEBERAN CONTAR CON SU VoBo ANTES DE
FUNCIONARIO | REMITIRSE A COBRANZAS
RECIBE, FIRMA v
CARGO, CODIFICA FUNCIONARIO S| EL CLIENTE SOLICITA FACILIDADES DE PAGO
REGISTRA EN REVISA,COLOCA  EL DPTO. TECNICO EMITE EL CONVENIO DE PAGO EN
CUADERNO CODI DESIGNA EL Vo.Bo., FIRMA LA  ORIGINAL Y 3 COPIAS
CONSULTA POR AUXILIAR POLIZA
EL NOMBRE EN RESPONSABLE . __, LA POLIZA, LIQUIDACION Y ANEXOS INCLUYENDO ENDOSOS
EL SISTEMA Y Y CLAUSULAS ADICIONALES SE EMITEN EN ORIGINAL Y.
OBTIENE EL FUNCIONARIO TRES COPIAS LAS MISMAS QUE SE DISTIBUYEN DE LA

INGRESA CODIGO
AL SISTEMAY
REGISTRA DATOS
GENERALES

GENERA ORDEN
DE FACTURACION
ENTREGA CON
COP1A DE CARGO
Y ARCHIVA

CORRELATIVO
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SIGUIENTE MANERA

ORIGINAL PARA EL CLIENTE
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COP1A 2 PARA EL CORREDOR SI LO SOLICTA, EN CASO
CONTRARIO SE ARCHIVA EN EL FILE
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LOS FILES DE POLZA SE ARCHIVAN ORDENADOS SEGUN EL
-MES EN QUE SE EMITEN DE MANERA QUE SEA POSIBLE
' VISUALIZAR QUE POUZAS DEBEN RENOVARSE AL INICIO
DE CADA MES.
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DESGLOSA Y
REMITE DOCS. A
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|
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3.2.2.2. DIAGRAMA DEL PROCESO ACTUAL DE EMISION DE POLIZA DEL SEGURO DE ASISTENCIA MEDICA

CUENTE/ CORREDOR DE SEGUROS / DPTO. DE COMERCIALIZACION

DPTO. DE AUTOMOVILES Y RIESGOS HUMANOS

RENOVACIONES MENSUALES DE POUZAS DE SEGURO DE ASISTENCIA MEDICA

INCIO  }—

CLIENTE ‘

SOLICITA SEGURO
ASISTENCIA MEDI
LLENA SOLICITUD

CORREDOR DE SEGUROS

O REMITE
CARTA O FAX OM
CONOCIMIENTO
GESTIONA CON
EL APODERADO
SOLICITUD
DE SEGURO,
SECRETARIA
v
R C A
REGISTRA
TRAMITE DOCUMENTARIO REMITE DOC.
SUSTENTATORIA
SOLICITUD Y/O
CARTA, FAX.
RECEPCIONA
REGISTRA
CLASIFICA Y
REMITE CON
CUADERNO CAR
CODIFICADOR

RECIBE, FIRMA
CARGO, CODIFICA

S|

REGISTRA coDicd

EN CUADERNO

INGRESA CODIGO
AL SISTEMAY
REGISTRA DATOS
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DE FACTURACION
ENTREGA CON
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Y ARCHIVA

ORDEN DE
FACTURACION

ORDEN A\/m

CORRELATIVO
VAR

FUNCIONARIO

TOMA
CONOCIMIENTO
DESIGNA
APODERADO
RESPONSABLE

APODERADO

TOMA
CONOCIMIENTO
SOLICITA LA
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CONSULTA POR
EL NOMBRE EN
EL SISTEMAY
OBTIENE EL
CODIGO-CLIENTE

APODERADO

RECIBE, FIRMA
CARGO, ANOTA
OBERVALIONES,
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SECRETARIA
FUNCIONARIO |
RECEPCIONA Y TOMA CONOCH-
ENTREGA A MIENTO DECIDE
FUNCIONARIO ACCION Y
RESPONSABLES
AUXILIAR
COORDINA CON
OMERCIALIZACIO
POR LA ORDEN
DE FACTURA
NO
AUXILIAR NO
ELABORA Y
REMITE CARTADE FUNCIONARIO . SI
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DESIGNA EL
AUXILIAR
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AUXILIAR
REGISTRA EL Nro.
de POLIZA
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SISTEMA DATOS
DEL POLIZA
INDIVIDUAL

EMITE FACTURA
TRIMESTRAL

EMITE CARATULA
DE POUZA,
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PAGINAAGREGA
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ENTREGA A FIRM

ﬂ@

MEDICO AUDITOR
. AUXILIAR
UBICA FILE
EMITE EST.CTA.
SINIESTRALIDAD
| AUXILLAR
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POR LA ORDEN
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SECRETARIA
MEDICO AUDITOR
REMITE A MEDICO
PARA EXAMEN
MEDICO
EXAMEN AL
SECRETARIA ASEGURADO E
INFORMA
RECEPCIONA Y
ENTREGA A
FUNCIONARIO
FUNCIONARIO
TOMA CONOCI-
MIENTO EVALUA
Y DECIDE ACCION
FUNCIONARIO |
REVISA,COLOCA
Vo.Bo., FIRMA LA
POLIZA
FUNCIONARIO
v
FIRMA POLIZA Y
GRUPO DEVUELVE A
AUXIUAR
EMITE FACTURA SECRETARIA
MENSUALMENTE  Y/O AUXILIAR
COLOCA SELLOS
V0.Bo.ENTREGA A
POBLACION
ASEGURADA
EMITE LISTADO
POBLACION
ASEGURADA

REGLAS DEL PROCESO

LOS CLIENTES PUEDEN REMITIR SUS COMUNICACIONES A
CUALQUIER DEPENDENCIA DIRECTAMENTE O A TRAMITE DOC.

LOS DOCUMENTOS RECEPCIONADOS EN TRAMITE DOCUMENT.

SE REGISTRAN, SE CLASIFICAN Y SE REMITEN AL DPTO

EMISOR DOS VECES AL DIA AL INICIO DE LAS LABORES Y
MEDIO DA

TODOS LAS EMISIONES DE POLIZAS Y/O ENDOSOS DEBEN
ESTAR SUSTENTADOS CON UNA ORDEN DE FACTURACION
EMITIDA POR LA OFICINA DE COMERCIALIZACION EN
ORIGINAL Y DOS COPAS

ORIGINAL PARA EL DEPARTAMENTO TECNICO - COBRANZAS
COPIA 1 PARA EL DPTO. TECNICO -FILE DE POLLZA
COP1A 2 PARA EL CODIFICADOR - CARGO DE ENTREGA

CADA FIN DE MES EL AUXILIAR DEBE RENOVAR LAS
POLZAS, MENSUALMENTE DEBE EMITIR LA FACTURA

Y REMITIRLA A COBRANZAS JUNTO CON EL LISTADO DE
POBLACION ASEGURAQDA

LA ACEPTACION O EL RECHAZO DE UN SEGURO NUEVO
(DEL RIESGO) ES DECIDIDA POR LOS FUNCIONARIOS DEL
DEPARTAMENTO CON EL INFORME FAVORABLE DEL MEDICO

LA COMPARIA DEBERA MANTENER UN REGISTRO MANUAL
DE TODAS LAS POUZAS Y/O ENDOSOS EMITIDOS, ASI
COMO DE LAS ANULACIONE EN CORRELATIVOS SEPARADOS

EL NUMERO DE LA POLIZA Y/O ENDOSO SE OBTIENE DEL
CUADERNO MANUAL : CORRELATIVO DE POLIZAS

LAS POLLZAS Y/O ENDOSOS Y OTROS DOCUMENTOS PARA
EXTERNOS A LA COMPANIA DEBERAN ESTAR FIRMADOS POR
DOS FUNCIONARIOS AUTORIZADOSPOR LO MENOS

LOS FUNCIONARIOS DE LA COMPARIA DEBERAN FIRMAR
TODAS LAS PAGINAS DE LA POLIZA INCLUYENDO LAS
CLAUSULAS ADICIONALES Y ENDOSOS

LAS FACTURAS DEBERAN SER REVISADOS

POR LOS FUNCIONARIOS RESPONSABLES DEL DPTO.
EMISORY DEBERAN CONTAR CON SU VoBo ANTES DE
REMITIRSE A COBRANZAS

LAS POUZAS DE ASISTENCIA MEDICA SE PAGAN MENSUAL-
MENTE AL CONTADO EMITIENDOSE POR ESTE CONCEPTO UNA
FACTURA QUE INCLUYE LA CONTRIBUCION A LA APESEG

EN ORIGINAL Y 5 COPIAS

LA POLIZA, CONDICIONADOS, ANEXOS INCLUYENDO ENDOSOS
Y CLAUSULAS ADICIONALES SE EMITEN EN ORIGINAL Y

TRES COPIAS LAS MISMAS QUE SE DISTRIBUYEN DE LA
SIGUIENTE MANERA

ORIGINAL PARA EL CLIENTE

COP1A 1 PARA EL DEPARTAMENTO EMISOR

COPIA 2 PARA EL CORREDOR Si LO SOLICTA, EN CASO
CONTRARIO SE ARCHIVA EN EL FILE

COPIA 3 PARA COBRANZAS

LOS FILES DE POLIZA SE ARCHIVAN ORDENADOS SEGUN EL
MES EN QUE SE EMITEN DE MANERA QUE SEA POSIBLE
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3.2.2.3. DIAGRAMA DEL PROCESO ACTUAL DE EMISION DE POLIZA DEL SEGURO DE ACCIDENTES PERSONALES

CLIENTE CORREDOR DE SEGUROS DPTO. DE COMERCIALIZACION
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REMITE CARTA DE v FUNCIONARIO
HAZ
REC © DESIGNA EL
AUXILIAR FIRMA POLIZA Y
RESPONSABLE DEVUELVE A
AUXILIAR
AUXILIAR
SECRETARIA
REGISTRA EN Y0
CUADERNO EL AUXILIAR
Nro. de POUZA v
COLOCA SELLOS
Vo.Bo.ENTREGA A
TARIFAR CADA AUXILIAR
UNO DE LOS
ASEGURADOS DE AUXILIAR
LA POLIZA
DESGLOSAY
REMITE DOCS. A
COBRANZAS
INGRESAEN EL
SISTEMA DATOS
DEL POLIZA
ARCHIVA COPIA
DE CARGO EN EL
FILE
EMITE FACTURA
EMITE CARATULA
DE POLLIZA,
ADJUNTA CONDIC rs
CARATULA
DE POUZA Y
CONDIC NADOCS
) J S|
DESGLOSA,
COMPAGINA Y SE ARCHIVA EL
ADICIONA COND FILE

o=

ENTREGA LOS
DOCUMENTOS FIN

REGLAS DEL PROCESO

LOS CLIENTES PUEDEN REMITIR SUS COMUNICACIONES A
CUALQUIER DEPENDENCIA DIRECTAMENTE O A TRAMITE DOC

LOS DOCUMENTOS RECEPCIONADGS EN TRAMITE DOCUMENT.
SE REGISTRAN, SE CLASIFICAN Y SE REMITEN AL DPTO
EMISOR DOS VECES AL DIA AL INICIO DE LAS LABORES Y

AL MEDIO DIA.

TODOS LAS EMISIONES DE POLIZAS Y/O ENDOSOS DEBEN
ESTAR SUSTENTADOS CON UNA ORDEN DE FACTURACION
EMITIDA POR LA OFICINA DE COMERCIALIZACION EN
ORIGINAL Y DOS COPIAS

ORIGINAL PARA EL DEPARTAMENTO TECNICO - COBRANZAS
COPIA 1 PARA EL DPTO. TECNICO - FILE DE POLIZA
COPIA 2 PARA EL CODIFICADOR - CARGO DE ENTREGA

LA ACEPTACION O EL RECHAZO DE UN SEGURO NUEVO
(DEL RIESGO) ES DECIDIDA POR LOS FUNCIONARIOS DEL
DEPARTAMENTO

LA COMPARIA DEBERA MANTENER UN REGISTRO MANUAL
DE TODAS LAS POUZAS YO ENDOSOS EMITIDOS, ASI
COMO DE LAS ANULACIONE EN CORRELATIVOS SEPARADOS

EL NUMERO D€ LA POLIZA Y/O ENDOSO SE OBTIENE DEL
CUADERNO MANUAL : CORRELATIVO DE POLIZAS

LAS POUZAS YO ENDOSOS Y OTROS DOCUMENTOS PARA
EXTERNOS A LA COMPARIA DEBERAN ESTAR FIRMADOS POR
DOS8 FUNCIONARIOS AUTORIZADOSPOR LO MENOS

LOS FUNCIONARIOS DE LA COMPARIA DEBERAN FIRMAR
TODAS LAS PAGINAS DE LA POLIZA INCLUYENDO LAS
CLAUSULAS ADICIONALES Y ENDOSOS

LAS FACTURAS DEBERAN SER REVISADOS

POR LOS FUNCIONARIOS RESPONSABLES DEL DPTO.
EMISOR Y DEBERAN CONTAR CON SU VoBo ANTES DE
REMITIRSE A COBRANZAS

LA POLIZA, CONDICIONADOS, ANEXOS INCLUYENDO ENDOSO
Y CLAUSULAS ADICIONALES SE EMITEN EN ORIGINAL Y
TRES COP1AS LAS MISMAS QUE SE DISTRIBUYEN DE LA
SIGUIENTE MANERA

ORIGINAL PARA EL CLIENTE

COPIA 1 PARA EL DEPARTAMENTO EMISOR

COPIA2 PARA EL CORREDOR SILO SOLICTA, EN CASO
CONTRARIO SE ARCHIVAEN EL FILE

COPIA3 PARA COBRANZAS

LOS FILES DE POLIZA SE ARCHIVAN ORDENADOS SEGUN EL
MES EN QUE SE EMITEN DE MANERA QUE SEA POSIBLE
VISUALIZAR QUE POUZAS DEBEN RENOVARSE AL INICIO

DE CADA MES.

NO
SEINGRESAEN
EL SISTEMA DE
REASEGURCS
FILE DE
POLIZA
CORRELATIVO

[N



3.2.2.4. DIAGRAMA DEL PROCESO ACTUAL DE EMISION DE POLIZA DEL SEGURO DE VIDA

CLIENTE CORREDOR DE SEGUROS DPTO. DE COMERCIALIZACION
INICIO PLANILLA DE
RENOVACIONES MENSUALES DE POLIZAS DE SEGURO DE VIDA ASEGURADOS Y
SUELDO, CARTA
SOUICITANDO
SOLICITA SEGURO
DE VIDA,
LLENA LA OM
SOLICITUD Y/ CONOCIMIENTO
O REMITE UNA GESTIONA CON
CARTA O FAX EL APODERADO
A\
FUNCIONARIO
TRAMITE SECRETARIA
DOCUMENTARIO
RECEPCIONA TOMA
REGISTRA CONOCIMIENTO
REMITE DOC. DESIGNA
SUSTENTATORIA APODERADO
SOLIC. Y OFF. RESPONSABLE
RECEPCIONA
REGISTRA
CLASIFICAY APODERADO
REMITE CON
CUADERNO CAR
TOMA
CONOCIMIENTO
SOLICITUD SOLICITA LA
DE SEGURO ORDEN DE FACT.
CARTA
Sl
CODIFICADOR
RECIBE, FIRMA
RENOVACION CARGO, CODIFICA
REGISTRA EN

CUADERNO COD{

INGRESA CODIGO
AL SISTEMAY |
REGISTRA DATOS
GENERALES
GENERA ORDEN
DE FACTURACION
ENTREGA CON
COPIA DE CARGO
EMITE FACTURA Y ARCHIVA
MENSUAL Y
!
v
DESGLOSA,
COMPAGINA
ENTREGA LOS CORRELATIVO
DOCUMENTOS L N

PARA LA FIRMA

CONSULTA POR
EL NOMBRE EN
EL SISTEMAY
OBTIENE EL
CODIGO-CLIENTE

APODERADO

RECIBE, FIRMA
CARGQ, ANOTA
OBERVACIONES,
REMITE ASISTENQA
EDICA e

REGLAS DEL PROCESO

LOS CLIENTES PUEDEN REMITIR COMUNICACIONES
ACUALQUIER DEPENDENCIA DIRECTAMENTEO A
TRAMITE DOCUMENTARIO.

LOS DOCUMENTOS RECEPCIONADOS EN TRAM.DOC.
SE REGISTRAN, SE CLASIFICAN Y SE REMITEN

AL DPTO. EMISOR, 2 VECES AL DIA AL INICIO

DE LAS LABORES Y AL MEDIO DIA.

TODOS LAS EMISIONES DE POLIZAS Y/O ENDOSOS
DEBEN ESTAR SUSTENTADOS CON UNA ORDEN DE
FACTURACION EMITIDA POR LA OFICINA DE
COMERCIALZACION EN ORIGINAL Y DOS COPIAS

ORIGINAL PARA DPTO.TECNICO - COBRANZAS
COPIA 1 PARA DPTO.TECNICO - FILE/POLIZA
COPIA 2 PARA CODIFICADOR - CARGO/ENTREGA

LAS RENOVACIONES DE POLIZAS DE VIDA SON
MENSUALES, EN SEGUROS DE GRUPO EL CLIENTE
REMITE MENSUALMENTE UN LISTADO CON LOS
ASEGURADOS Y SU SUELDO JUNTO CON CARTA
SOLICITANDO LA RENOVACION CADAFIN DE MES
EL AUXILIAR DEBE RENOVAR LAS POLIZAS,
MENSUALMENTE DEBE EMITIR LA FACTURA Y
REMITIRLA A COBRANZAS JUNTO CON EL
LISTADO DE POBLACION ASEGURADA

LA ACEPTACION O RECHAZO DE UN SEGURO NUEVO
(RIESGO) ES DECIDIDA POR LOS FUNCIONARIOS
DEL DPTO. CON INFORME FAVORABLE DEL MEDICO

LA COMPARIA MANTENDRA UN REGISTRO MANUAL
DE LAS POLIZAS Y/O ENDOSOS EMITIDOS, ASI

COMO DE LAS ANULACIONE EN CORRELATIVOS
SEPARADOS

EL No. DE LA POLIZA Y/O ENDOSO SE OBTIENE

DEL CUADERNO MANUAL:CORRELATIVO DE POLIZAS
LAS POLIZAS Y/O ENDOSOS Y OTROS DOCS. PARA
EXTERNOS A LA COMPANIA DEBERAN ESTAR
FIRMADOS POR DOS FUNCIONARIOS AUTORIZADOS

+ POR LO MENOS

LOS FUNCIONARIOS DEBERAN FIRMAR TODAS LAS
PAGINAS DE LA POLIZA INCLUYENDO LAS
CLAUSULAS ADICIONALES Y ENDOSOS

LAS FACTURAS DEBERAN SER REVISADOS

POR FUNCIONARIOS RESPONSABLES DEL DPTO.
EMISOR Y DEBERAN CONTAR CON SU VoBo ANTES
DE REMITIRSE A COBRANZAS

LAS POLIZAS DE VIDA SE PAGAN MENSUALMENTE
Y AL CONTADO EMITIENOOSE POR ESTE
CONCEPTO UNA FACTURA QUE INCLUYE LA

:CONTRIBUCION A LA APESEG

| (ORIGINAL Y 5 COPIAS)

: POLIZA, CONDICIONADOS, ANEXOS INCLUYENDO
:ENDOSOS Y CLAUSULAS ADICIONALES SE EMITEN
: EN ORIGINAL Y TRES COPIAS LAS MISMAS QUE

| SE DISTRIBUYEN DE LA SIGUIENTE MANERA

:ORIGINAL PARA EL CLIENTE
:COPA 1 PARA EL DEPARTAMENTO EMISOR
:COPIA2 PARA EL CORREDOR 8I LO SOLICTA,

EN CASO CONTRARIO SE ARCHIVA

!COPIA 3 PARA COBRANZAS

LOS FILES DE POLIZA SE ARCHIVAN ORDENADOS
SEGUN MES EN QUE SE EMITEN DE MANERA QUE
SEA POSIBLE VISUALIZAR QUE POLIZAS DEBEN

.RENOVARSE AL INICIO DE CADA MES.

DPTO. DE AUTOMOVILES Y RIESGOS HUMANOS MEDICO AUDITOR
!AUX]LIAR
v
LLENA VOUCHER
CALCULA SUMA
SECRETARIA FUNCIONARIO l ASEGURADA
RECEPCIONA Y TOMA AUXILIAR
ENTREGA A CONOCIMIENTO
FUNCIONARIO ASIGNA COORDINA CON
OMERCIALIZACIO
POR LA ORDEN
AUXILIAR FACTURA
COORDINA CON
OMERCIALIZACIOM YV
POR LA ORDEN
DE FACTURA
SECRETARIA
] MEDICO AUDITOR
REMITE A MEDICO
PARA EXAMEN
MEDICO EXAMEN AL
ASEGURADO E
INFORMA
SECRETARIA
RECEPCIONA Y
ENTREGA A
NO FUNCIONARIO
FUNCIONARIO
FUNCIONARIO
NO TOMA CONOCI- .
MIENTO EVALUA r —
UXILLAR Y DECIDE ACCIO REVISA,COLOCA
Vo.Bo., FIRMA LA
POLIZA
ELABORA Y L .
REMITE CARTA DE
RECHAZO FUNCIONARIO | SI FUNCIONARIO
\ 4 e —:
DESIGNA EL FIRMA POUZA Y
AUXILIAR DEVUELVE A
RESPONSABLE AUXILIAR
AUXILIAR SECRETARIA
- YO AUXILAR
REGISTRAEN :
CUADERNO EL ——
No.POLIZA COLOCA SELLOS
Vo.Bo.ENTREGA A
AUXILIAR
INGRESA EN EL AUXILIAR
oA S
SISTEMA DATOS REPORTE —
EMITE REPORTE  DE COMRO- FECTUA TRANS-
DE COMROBACION BACION DE FERENCIA DE
Y REVISA DATOS | DATOS AL SISTEMA
INGRESADOS DE COBRANZAS
EMITE REPORTE
DE VERIFICACION
DE TRANSFERENC
‘ NO sl

REMITE DOCS.
——=4 ARCHIVA COPIAS FILE DE
EN EL FILE, POLIZA
ARCHIVA FILE
CORRELATIVO

FIN QLI.ZAS :



3.2.2.5. DIAGRAMA DEL PROCESO ACTUAL DE EMISION DE POLIZA DEL SEGURO DE INCENDIO Y LINEAS ALIADAS

TRAMITE OPTO.COMERCIALIZACION FUNCIONARIO

RECEPCIONA
[ 1) REVISA, TOMA
CONOCIMIENTO Y
REMITE A

REMITE DOC. TECNICO

SUSTENTATORIA
SOLIC. Y OFF. OfF.

RECEPCIONA
REVISA, TOMA
CONOCIMIENTO Y
ENTREGA AL
AUXILIAR

FUNCIONARIO

FUNCIONARIO
REVISA,COLOCA
FIRMA, SELLO

TECNICO INSPECTOR l AUXILIAR COBRANZAS REGLAS DEL PROCESO
DPTO. DE INCENDIO Y LINEAS ALIADAS A VECES REMITEN COPIA DE LA
——>1 ANALIZA EL COTIZACION DE LA OFIC. DE
INFORME,EVALUA COMERCIALIZACION O ESTA SE
INSPECCIONA PREPARA EN EL AREA
TOMA FOTOS
INFORMA S| SE TRATASE DE UN SEGURO
FACULTATIVO, EL FUNCIONARIO
INFORME COORDINA CON LA OFICINA
CONFIDENCIAL Sl NO DE REASEGURGS LAS NEGOCIA-
DE INSPECCION CIONES CON EL RESEGURADOR
PARA LA COLOCACION DEL
REASEGURO, CUANDO ESTE
COMUNICA CON CONFIRMA LA COLOCACION
MEMO A OF.DE SE EMITE LA POUZA
COMERCIALLZ.
NO CUANDO SE EMITE LA FACTURA
SE PROCEDE A EFECTUAR LA
PLANILLA DE REASEGURO
COORDINA CON PARA EL RAMO DE ROBO Y/O
COMERCIALIZAC. ASALTO SE CONSIDERA :
ABRE FILE DE DOC.FALTANTE
POLIZAE O CON CODIFIC. COBERTURA DE
INGRESA EN EL LA EMISION DE -VALOR TOTAL
SISTEMADATOS hle————— LA ORDEN/FACT. -VALOR PARCIAL
PARA EMISION - VALOR A PRIMER RIESGO
EMITE POLIZA PARA EL RAMO DE INCENDIO SE
ANEXOS, LIQUIDACION CONSIDERA :
CONDICIONES ONVENIO DE
LIQUIDACION Y AGO COBERTURA DE INCENDIO Y
CONVENIO DE LINEAS ALIADAS
PAGO, CLAUSULAS
N Word J POLIZAANEXOS
Perfect CO DICIONADOS
! Y CLAUSULAS
b 4
DESGLOSA,
COMPAGINA Y
ADICIONA COND
FUNCIONARIO
Y
FUNCIONARIO ENTREGA LOS RECEPCIONA Y
REVISA,COLOCA DOCUMENTOS EMITE LA
FIRMA, SELLO PARA LA FIRMA FACTURA
REMITE DOCS.
A COBRANZAS Y GESTIONAEL
COPIA DE POLIZA COBRO SEGUN
A COMERCIALIZACION FORMA DE PAGO
- POSTERIORMENTE
RETORNA COPWA
DE LA FACTURA
CE

RECEPCIONA LA
FACTURA DE
COBRANZAS

ARCHIVA EN EL
FILEY PASA
REASEGUROS

)



3.2.2.6. DIAGRAMA DEL PROCESO ACTUAL DE EMISION DE POLIZA DEL SEGURO DE RAMOS TECNICOS

TRAMITE -DPTO.COMERCIALIZACION FUNCIONARIO AUXILIAR
DPTO. RAMOS TECNICOS

AN
RECEPCIONA  E— | EV:tlIJZ:;l)ELlsgo
REVISA, TOMA DE SEGURO
~——4 CONOCIMIENTO Y

REMITE DOC. REMITE A
SUSTENTATORIA AUXILIAR
SOLIC. Y OFF.
COMUNICAEL
RECHAZO A OF.
COMERCIALLZ.
sl
s NO
ABRE FILE DE COORDINA CON
POLIZAE COMERCIALIZAC.
INGRESA EN EL O CON CODIFIC.
SISTEMA DATOS LA EMISION DE
PARA EMISION LA ORDEN/FACT.
LIQUIDACION
ONVENIO DE
AGO
POLIZAANEXOS
CONDICION DOS
Y CLAUSULAS
DESGLOSA,
COMPAGINAY
FUNCIONARIO FUNCIONARIO ADICIONA COND
) 4
FUNCIONARIO FUNCIONARIO ENTREGA LOS
REVISA,COLOCA REVISA,COLOCA je—— DOCUMENTOS

FIRMA, SELLO

FIRMA, SELLO PARA LA FIRMA

»| REMITE DOCS.

A COBRANZAS Y
COPIA DE POLIZA
COMERCWLLZ
RECEPCIONA LA ARCHIVA EN EL
FACTURA DE FILE Y PASA
COBRANZAS REASEGUROS

COBRANZAS REGLAS DEL PROCESO

A VECES REMITEN COPIA DE LA
COTIZACION DE LA OFIC. DE
CONERCIALIZACION O ESTA SE
PREPARA EN EL AREA

S| SE TRATASE DE UN SEGURO
FACULTATIVO, EL FUNCIONARIO
COORDINA CON LA OFICINA

DE REASEGUROS LAS NEGOCIA-
CIONES CON EL RESEGURADOR
PARA LA COLOCACION DEL
REASEGURO, CUANDO ESTE
CONFIRMA LA COLOCACION

SE EMITE LA POUZA

CUANDO SE EMITE LAFACTURA
SE PROCEDE AEFECTUAR LA
PLANILLA DE REASEGURO

PARA EMITIR LA POLLZA SE
REQUIERE LA LISTA DE
ESPECIFICACIONES Y
CARACTERISTICAS TECNICAS DE
EL EQUIPO O MAQUINARIA QUE
SE ASEGURA, ESTE DOC. ES
ADJUNTADO A LA SOLICITUD DE
SEGURO.

EN LOS CASOS DE EQUIPOS
ANTIGUOS SE SOLICITA LA
INSPECCION Y EL INFORME
CORRESPONDIENTE A CRITERIO
DE L.A EVALUACION EFECTUADA
POR EL FUNCIONARIO

RECEPCIONA Y
EMITE LA
FACTURA

GESTIONAEL

COBRO SEGUN

FORMA DE PAGO

POSTERIORMENTE

RETORNA COP1A

DE LA FACTURA
CE



3.2.2.7. DIAGRAMA DEL PROCESO ACTUAL DE EMISION DE POLIZA DEL SEGURO DE ROBO, ASALTO DESHONESTIDAD

TRAMITE DOCUMENTARIO DPTO. ROBOASALTO Y DESHONESTIDAD TESORERIA - COBRANZAS
FUNCIONARIO
(amcno)——‘- TECNICO
&‘ RECEPCIONA
| DOCS. PARA EMITE CARATULA
[ EMISION TOMA DE LA POLIZA
“ CONOCIMIENTO Y —& ANEXOS,
! CLAUSULAS
CONDICIONES RECEPCIONA
RECEPCIONA N ———— »1 DOCUMENTOS DE
DOCS. PARA i DESHONESTIDAD
EMISION FAX O VERIFICA QUE
CARTA O ESTEN COMPLET
RECEPCIONA LOS DESGLOSAY
DOCS. Y PROCEDE COMPAGINA UQUIDA POUZA
AEFECTUARLA | POLIZA LKQUIDACION CONDICIONADOS
REVISION DE LOS DE COBRANZAS ANEXOS
MISMOS. Y CONVENIO DE
PAGO
SE REMITE A COORDINA CON v FUNCIONARIO FUNCIONARIO EFECTUA GESTION
CODIFICACION COMERCIALIZACION COMPLETA LA DE COBRANZAS
ESTE INGRESA DOC. FALTANTE DOCUMENTACION REVISAY REVISAY AL CONTADO
CODIGO, EMITE O CON CODIFICADO REMITETODALA —» COLOCA |—» COLOCA O REFINANCIA
ORD. DE FACT. LA EMISION DE INFORMACION VoBo VoBo EL PAGO DE LA
REMITE DOCS. ORDEN DE FACTURA PARA FIRMAS PRIMA
|
DOCUMENTACION EN EL CASO DE
ANALIZA SOLICITUD COMPLETA SE REFINANCIAMIENTO
Y EFECTUA LA REMITE A EMITE CONVENIO
COTIZACION EN COBRANZAS PA DE PAGO
ALGUNOS CASOS SU GESTION FACTURAY JUE-
EN FORMA GO DE LETRAS
MANUAL
FUNCIONARIO REGLAS DEL PROCESO
EFECTUA GES-
EFECTUA NEGO- TION ANTE ASE
CIACION CON GURADO DE FIR-
REASEGURADORES MA Y PAGO DE
PARA COLOCA- | c.
CION RESPECTIVA DE ACUERDO A LA COBERTURA LOS TIEMPOS DE
EMISION PUEDEN SER: v
NO REASEGURADORES
LAS POUZAS Y ENDOSOS DE MAYOR MOVIMIENTO SON POSTERIORMENTI
LAS DE COMPRENSIVO Y NOMINATIVOS Y/O CARGOS SE CANCELA LA
FACTURA Y SE
FIN EL ENVIO DE DOCUMENTOS A COBRANZAS ES CADA VEZ QUE LE ENTREGAAL
SE ACUMULAN ENTRE 4 O 5 DOCUMENTOS SIMILARES EN AL CLIENTE JUNTO
GUNAS OPORTUNIDADES CON LA POUIZA
s PARA LA EMISION EN EL CASO DE LAS POLIZAS FACULTA-

TIVAS LAS NEGOCIACIONES PUEDEN TOMAR MAS TIEMPO
ABRE FILE DE LA

POLIZAE INFORMA DE SU LOS CLIENTES PUEDEN REMITIR SUS COMUNICACIONES A EL PAGO PUEDE
INGRESA DATOS CUALQUIER DEPENDENCIA DIRECTAMENTE O A TRAMITE DOC SER EFECTIVO
AL SISTEMA ACEPTACION O CHEQUE.
MECANZADO LOS DOCUMENTOS RECEPCIONADOS EN TRAMITE DOCUMENT. GENERA
SE REGISTRAN, SE CLASIFICAN Y SE REMITEN AL DPTO EN EL ISTEMA
EMISOR DOS VECES AL DIA AL INICIO DE LAS LABORES Y ggwm
AL MEDIO DIA. ORMA
TECNICO | AUTOMATICA.
TODOS LAS EMISIONES DE POLIZAS Y/O ENDOSOS DEBEN
FORMA DE PAGO ESTAR SUSTENTADGS CON UNA ORDEN DE FACTURACION
SOLICITADA EMITIDA POR LA OFICINA DE COMERCIALIZACION EN
ES AL CONTADO ORIGINAL Y DOS COPIAS
30 DIAS POR LO
GENERAL ORIGINAL PARA EL DEPARTAMENTO TECNICO - COBRANZAS

COPIA 1 PARA EL DPTO. TECNICO - FILE DE POLIZA
COP1A 2 PARA EL CODIFICADOR - CARGO DE ENTREGA



3.2.2.8. DIAGRAMA DEL PROCESO ACTUAL DE

TRAMITE DOC JCODIFICACIOR {

RECEPCIONA
DOCS. PARA
EMISION FAX,
SOLICITUD O
CARTA

CLASIFICA, RE
VISA,REGISTRA
CODIFICA,
INGRESA DATOS
EN EL SISTEMA
MECANIZADO

REMITE DOCS. A
RESPONSABILIDAD
CIVIL

FUNCIONARIO

RECEPCIONA

DOCS. PARA

EMISION TOMA FAX.

CONOCIMIENTO  CARTA

Y EVALUA soLc
EPTA/RECHAZ

RIESGO

TECNICO
RECHAZA
SOLICITUD Y
COMUNICA AL
ASEGURADO
CONCOPIA A
COMERCIAL
REMITE DOCS. AL
PERSONAL
ENCARGADO
TECNICO
RECEPCIONA LOS
DOCS. Y PROCEDE
AEFECTUARLA |
REVISION DE LOS
MISMOS.
COORDINA CON
COMERCIALZACION
DOC. FALTANTE
Sl | e—
ANALIZA soucTuo
Y EFECTUA LA
COTIZACION EN
ALGUNOS CASOS
EN FORMA MANU
FUNCIONARIO
EFECTUA NEGO
CIACION CON
REASEGURADORE

PARA LA COLOCA-
ION RESPECTIVA

ABRE FILE DE LA

POULIZA PROCEDE
A INGRESAR LOS
DATOS AL
SISTEMA REASEGURADOR
MECANZADO Y INFORMA DE SU
GENERA O/E ACEPTACION

EMISION DE POLIZA DEL SEGURO DE RESPONSABILIDAD CIVIL

DPTO. RESPONSABILIDAD CIViL

TECNICO

SE INGRESA LA
FORMA DE PAGO
DEFINITIVA AL AL

SISTEMA
MECANIZADO

}
TECNICO

EMITE CARATULA
DE LA POUZA

Y ADJUNTA CON
DICIONADOS,PO
LIZAS Y ANEXOS
PRE4MPRESOS

PROCEDE A DES-
GLOSAR Y COMPA
GINAR LA POLI-
ZA ASi COMO
TAMBIEN LIQ.

DE COBRANZAS,
CONV. DE PAGO

COMPLETA LA
DOCUMENTACION
REMITE TODA LA
INFORMAC. PARA
FIRMAS

DOCUMENTACION
COMPLETA SE
REMITEA
COBRANZAS PARA
SU GESTION

FUNCIONARIO

REVISAY COLOCA
SU VoBo

uaQ.

CONV.

POLLZA
D.

REGLAS DEL PROCESO

FUNCIONARIO

REVISAY COLOCA
SU VoBo

DE ACUERDO A LA COBERTURA Y CON LOS DOCUMENTOS COMPLETOS

LOS TIEMPOS DE EMISION PUEDEN VARIAR :

LAS POLIZAS Y ENDOSOS DE MAYOR MOVIMIENTO SON
LAS DE COMPRENSIVO Y NOMINATIVOS Y/O CARGOS

LOS CONDICIONADOS, CLAUSULAS Y ANEXOS, EXCEPTO AQUE

LLOS QUE SE MODIFIQUEN SERAN PREIMPRESOS

PARA LAEMISION EN EL CASO DE LAS POLIZAS FACULTA- -
TIVAS LAS NEGOCIACIONES PUEDEN TOMAR MAS TIEMPO

LA EMISION DE LA POUZA O ENDOSO SERA EN ORIGINAL Y 3

COPAS

ORIG. - CLIENTE

1RA .- FILE DE POUZA

2DA .- TESORERIA-COBRANZAS
3RA .- CORREDOR 8! LO SOLICITA

LA EMISION DE FACTURA O UJQ. DE COBRANZAS SERA EN ORIG

Y 4 COPAS

ORIG Y 1RA COPIA .- CLIENTE

2DA .- MODULO CAJA-COBRANZAS
3RA .- FILE DE POLIZA

4TA .- DIRECTAMENTE EMITE CONTABILIDAD

TESORERIA-COBRANZAS

COBRANZAS

RECEPCIONA
DOCUMENTOS DE
RESPON. CIVIL
VERIFICA QUE
ESTEN COMPLET

UQ.POLIZA
CONDICIONADOS
ANEXOS

EFECTUA GES
DE COBRANZAS
FIRMA DE CON-
VENIO DE PAGO
Y PAGO DE LA
CUOTA INICIAL

EMITE LA FAC-
TURAY EL JUE-
GO DE LETRAS
PARA LA FIRMA
DE LAS MISMAS

v

POSTERIORMENTE
SE CANCELA LA
FACTURA Y SE

LE ENTREGA AL
CLIENTE JUNTO
CON LA POUZA

CAJA

PAGO EFECTIVO O
CHEQUE
CONTABILIZA
AUTOMATICAMENTE



3.2.2.9. DIAGRAMA DEL PROCESO ACTUAL DE EMISION DE POLIZA

DPTO.DE COMERCIALIZACION } SECRETARIA

ECEPCIONA
REGISTRA
Y ENTREGA A
FUNCIONARIO
REMITE DOC.
SUSTENTATORIA
SOLICITUD DE ORDEN]

3UNY e OE FACT

INFORME DE
INSPECCION

CARTA DEL
CUENTE

CODIFICADOR

CODIFICAE
INGRESA EN EL
SISTEMA,DEVUELVE

FUNCIONARIO

DEL SEGURO DE CASCO MARITIMO
TECNICO DE CASCOS MARITIMOS

FUNCIONARIO

DPTO. CASCOS MARITIMOS

TOMA CONOCI-
MIENTOY
DISTRIBUYE A
TECNICO

SOLICITA
CODIGO Y ORD.
DE FACTURACION

OBTIENE No.DE

CON ORD.FACT.

ORDEN DE
FACTURACION

LA POLIZA DEL
REGISTRO MAN Uii,

CARATULA
POLIZAY
CONDIC.

SOLICITA LA
INSPECCION DE
GARANTIACON

CARTA O FAX

REMITEA
ASEGURADO O

ROK E R

CALCULA PRIMA,
INGRESA EN EL
SISTEMA,DATOS
PARA LA
EMISION

EMITE UN PRE-
VIO PARA
COMPROBAR Y
VERIFICAR DATOS
INGRESADOS

EMITE :POLIZA
CARATULA ANE-
XOs, LKuib.y
CONVENIO DE
PAGO DESGLOSA
COMPAGINAY
ADICIONA COND.

REMITE DOCUM.
COMPLETA A
FIRMAS

FUNCIONARIO
REVISA,COLOCA
Vo.Bo., FIRMA

~ CONVEN.
DISTRIBUYE DOCS.DE PAGO
LIQUID, CONVEN.
POLIZA, CONDIC
A COBRANZAS

SE ARCHIVA
COPIA DE CARGO
EN EL FILE

C*)

FUNCIONARIO

COBRANZAS

DPTO. COBRANZAS

FUNCIONARIO
FIRMA POLIZAY
DEVUELVE

RECEPCIONA
DOCUMENTOS Y
GESTIONA LA
COBRANZAY
ACTUALIZA
SISTEMA

REGLAS DEL PROCESO

LA INSPECCION DE GARANTIA
(INSPECCION DEL RIESGO) ES
EL INFORME DEL PERITO QUE
INDICA LAS CARACTERISTICAS
DE LA NAVE, EL ESTADO DE
CONSERVACION Y LA VALORI-
ZACION

S| EL MONTO DEL VALOR
ASEGURADO POR NAVE ES
MAYOR A 3'800,000 $ SE
REQUIERE REASEGURO FACUL-
TATIVO O COASEGURO QUE SE
COORDINA CON REASEGUROS O
CON LA OF.DE COMERCIALIZ

LOS CLIENTES PUEDEN REMITIR
SUS COMUNICACIONES A
CUALQUIER DEPENDENCIA
DIRECTAMENTE O A TRAMITE DOC

LOS DOCUMENTOS RECEPCIONADOS
EN TRAMITE DOCUMENTARIO SE
REGISTRAN, SE CLASIFICAN Y

SE REMITEN AL DPTO. EMISOR

DOS VECES AL DIA AL INICIAR

LAS LABORES Y AL MEDIO DIA.

LAS EMISIONES DE POLIRZAS YO
ENDOSOS DEBEN SUSTENTARSE EN
UNA ORDEN DE FACTURACION DE
LA OFIC.DE COMERCIALIZACION

EN ORIGINAL Y DOS COPIAS

ORIGIN.-DPTO.TECNICO/COBRANZAS
COPIA 1-DPTO. TECNICO/FILE
COP{A 2-CODIFICADOR/ICARGO




TRAMITE/CODIFICACION

RECIBE
DOCUMENTO
CARTA DEL
CLIENTE

CLASIFICA,RE-
VISA,REGISTRA
CODIFICA EIN-
GRESA A SIST.
Y REMITE A
TRANSPORTES

DPTO. DE TRANSPORTES

FUNCIONARIO/DPTO.PATRIMONIAL

RECEPCIONA
REVISAY LOS

AUXILIAR

RECEPCIONA
DOCS. PARA
EMISION Y RE-

OBTIENE EL No.
CORRELATIVO DE
LAPOLIZAE
INGRRESA DATOS
AL SISTEMA
MECANIZADO

Sl

Sl

GENERA FACTU-
RAY EMITE
POLIZA ADJUNTA
CONDICIONADO
Y CLAUSULAS

v

COMPAGINA
DOCS. RESPEC-
TIVOS Y LOS
REMITE PARA SU
FIRMA

FUNCIONARIO T

v

REVISA POLIZA Y
COLOCA sU VoBo
Y DEVUELVE

AUXILIAR

ARCHIVA CARGOS
Y REMITE

LA POLIZA
RESPECTIVA

POLIZA
NO ANUAL

PROCEDE A EMI
TIRLAPOUZA
LiQ. DECOB.Y
CONV. PAGO,EL
REASEGURO SE
DISTRIBUYE
MANUALMENTE Y
ENTREGA DOCS.

!

3.2.2.10. DIAGRAMA DEL PROCESO ACTUAL DE EMISION DE POLIZA DEL SEGURO DE TRASNPORTES

DPTO. DE COMERCIAULIZACION REGLAS DEL PROCESO

PARA EL CASO DE LAS POUZAS FLOTANTES SE

INGRESAN LAS DECLARACIONES UNA A UNA, PODRIA
TAMBIEN REMITRISE ALOS CLIENTES IMPORETANTES

UN DISKETTE PARA QUE NOS REMITAN LAS DECLARACIONES
QUE EFECTUEN DURANTE EL PERIODO

RECEPCIONA LOS CONDICIONADOS, CLAUSULAS Y ANEXOS ESTAN EN
DOCS.EFECTUA FORMATOS PREHMPRESOS Y ALGUNAS ESTAN EN EL
GESTION SISTEMA MECANIZADO
POR CADA DECLARACION SE EMITE UNA FACTURA JUNTO
CON UN LISTADO DE MERCADERIAS ASEGURADAS
CONVENIO
ENTREGA DOCS.  DE PAGO, SE NECESITAN 2 FIRMAS DE FUNCIONARIOS AUTORIZADOS
REMITECOPIAA  LIQUIDAC PARA LA EMISION DE UNA POUZA YO ENDOSO
COBRANZAS
POLIZA  COPIA POLIZA O ENDOSO EN ORIGINAL Y 3 COPIAS
T CONDICIONADO
CLAUSULAS ua. ORIG.- CLIENTE

PREIMPRESAS 1RA - FILE DE POUZA
2DA - TESORERIA

3RA - CORREDOR SI LO SOLICITA

8) FACTURA EN ORIG Y 4 COPIAS

TESORERIA - COBRANZAS ORIG - CLIENTE

1RA - SUNAT/CLIENTE

2DA - TESORERIA-COBRANZAS
3RA -FILE DE POLIZA

4TA - EMITE CONTABILIDAD

EFECTUA LA
GESTION DE LOS CLIENTES PUEDEN REMITIR SUS COMUNICACIONES A
COBRANZA CUALQUIER DEPENDENCIA DIRECTAMENTE O A TRAMITE DOC.

LOS DOCUMENTOS RECEPCIONADOS EN TRAMITE DOCUMENT.
SE REGISTRAN, SE CLASIFICAN Y SE REMITEN AL DPTO
EMISOR DOS VECES AL DIA AL INICIO DE LAS LABORES Y

AL MEDIO DIA.
APLICACIONES
TODOS LAS EMISIONES DE POLIZAS Y/O ENDOSOS DEBEN
ESTAR SUSTENTADOS CON UNA ORDEN DE FACTURACION
EMITIDA POR LA OFICINA DE COMERCIAUZACION EN
EFECTUA CANJE ORIGINAL Y DOS COPIAS
EFECTIVO  SI DE DOCS. POR
DEUDA (OP8.) ORIGINAL PARA EL DEPARTAMENTO TECNICO - COBRANZAS

COPIA 1 PARA EL DPTO. TECNICO - FILE DE POLIZA
CHEQUE COPIA 2 PARA EL CODIFICADOR - CARGO DE ENTREGA
LAS POLIZAS A RENOVARSE DEBEN CONTAR CON EL ESTADO
CAJA DE CUENTA Y EL ANALISIS DE LA SINIESTRALIDAD QUE
DETERMINAN LA CONVENIENCIA DE RENOVAR LA POLIZA

GENERA
BOLETA/INGRESO LA ACEPTACION O EL RECHAZO DEL SEGURO SOLICITADO
(DEL RIESGO) ES DECIDIOA POR LOS FUNCIONARIOS DEL
DEPARTAMENTO CON EL INFORME FAVORABLE DEL INSPECTOR
LA COMPARIA DEBERA MANTENER UN REGISTRO MANUAL
COBRANZAS DE TODAS LAS POLIZAS Y/O ENDOSOS EMITIDOS EN

UN ORDEN CORRELATIVO

EL NUMERO DE LA POLIZA Y/O ENDOSO SE OBTIENE DEL
CUADERNO MANUAL : CORRELATIVO DE POLIZAS

LOS FUNCIONARIOS DE LA COMPARIA DEBERAN FIRMAR
TODAS LAS PAGINAS DE LA POLIZA INCLUYENDO LAS
CLAUSULAS ADNCIONALES Y ENOOSOS

LAS LIQUIDAJONES Y ANEXOS DEBERAN SER REVISADOS
POR LOS FUNODONARIOS RESPONSABL ES DEL DPTO.
EMISOR Y DEBERAN CONTAR CON 38U VoBo ANTES DE
REMITIRSE A COBRANZAS

8{ EL CLIENTE SOUCTA FACILUDADEB DE PAGO
EL DPTO. TECNICO EMITE EL CONVENO DE PAGO



3.2.2.11. DIAGRAMA DEL PROCESO ACTUAL DE EMISION DE POLIZA DEL SEGURO DE AVIACION
DPTO. DE AVIACION

CODIFICACION - TRAMITE

|

FUNCIONARIO TECNICO DE AVIACION / ASISTENTE

TOMA CONOCI-

REVISA LA

DPTO. DE COMERCIALIZACION

REGLAS DEL PROCESO

Este analisis se efectua
para cada unade las

cobertu
| MIENTO Y DOCUMENTACION . ras otorgadas
) DISTRIBUYE A ALCANZADA Y ‘CUMULO
TECNICO Hasta el tope 150,000 $ para las
RECIBE DOCUM. ASISTENTE RECEPCIONA coberturas de :
CARTA DE CUEN SEGUN TIPO DE DOCS.EFECTUA
SOLIC. O FAX CTA Y CASO GESTION <Seguro de casco todo rlesgo
SOLICITA DOC. -Seguro de casco de Guema
sl FALTANTE CON -Accidentes Personales
CARTA O FAX -Responabiiidad Clivit
PARA ANALISIS CONVENIO -Busqueda y rescate
EL_RIESG ENTREGA DOCS. DE PAGO,
ABRE FILE DE REMITECOPIAA  LIQUIDAC Hasta 200,000 $ para las
COTIZACION, COBRANZAS coberturas de :
CLASIFICA,RE- NALIZA .C REASEGUROS POLIZA COPIA EFECTUA LA -Accidentes Personales yio
VISA,REGISTRA CONDICIONADO GESTION DE -Responabilidad Civil
CODIFICA, IN- CLAUSULAS uaQ. COBRANZA
GRESA DATOS EN EFECTUA NEGO- PREIMPRESAS se emitira, luego del
ISTEMA CIACION DE anilisis previo del riesgo
| REMITE DATOS TASAS,PRIMAS Y como retencién de la
NECESARIOS A CODICIONES CON Compaiiia
REASEGUROS P REASEGURADORE
EMITE ORDEN NEGOCIACION E INFORMA APLICACIONES Montos mayores requieren
DE FACTUR.EN Reaseguro Facultativo que
SISTEMA,REMITE Sl se coordina con Reaseguros
A AVIACION segun el dlagrama mostrado
EFECTUA CANJE
EFECTIVO  SI DE DOCS. POR Los condlicionados, clau-
COMUNICA LA REASEGUROS DEUDA sulas y anexos son
ANALIZA INFORME ACEPTACION AL formatos preimpresos,salvo
EFECTUA REASEGURADOR | CHEQUE aquellos cuyo texto se
COTIZACION Y A REASEGUROS modifique segln e caso
ASEGURADO REMITE A
ASEGURADO GESTIONA CON CAJA La PSliza contiene un
REASEGURADOR anexo al resumen de condl|-
RECEPCIONA, CONFIRMACION GENERA cionado que Indica en forma
REVISA,EVALUA DE COLOCACION BOLETA/INGRESO general solo algunos
S| ES CONFORME L] NO ENDOSOSY DE REASEGURO documentos necesarios para
COMUNICA LA »>——— RENOVACIONES ESPERA LA NOTA sustentar el pago de un
ACEPTACION DE COBERTURA sinlestro sin refemclar la
DEL SEGURO cobertura afectada
OBTIENE Nro.OE INGRESA EN EL COBRANZAS
LA POLIZA DEL SISTEMA,DATOS Para la EMISION de la
REGISTRO MANU PARA EMISION Péiiza se necesita la iMma
| EMITE FACTURA de dos Funcionarios
REMITE FACTUR segun el cuadro de
CANCELADA autorizaciones vigente
[
CONFIRMADA LA Las Dependenclas del Area
COBERTURA VIA Técnlca no determinan el
FAX, EMITE : plan de financiamiento.
POLIZA, Esto lo negocian exclusi-
CARATULAANE- X vamente personai de Cobran-
X0s8, LiQuib.y 2as que luego lo Ingresa en
CONVENIO DE FIN e{ Sistema; antes de la
PAGO,CARTAA emision de la poliza
DGTA O CERTIF. (financiamiento).
SEG.,DESGLOSA
COMPAGINAY Cobranzas no retroalimenta
ADICIONA COND. la situacion comercial de
los clientes a fin de
FUNCIONARIO determinar sl son o né
sujetos de credito.
Se emite la piliza y luego
COLOCA Vo.Bo. Y REVISA DOCS. se investiga la solvencia
ENTREGA A FIRMA POLIZAY del clients.
FIRMA DEVUELVE
CARTA/FAX LOS DOCS. RECEPCIONADOS EN
ALADGTAO TRAMITE SE REGISTRAN, SE
CERTIFICADO DE v CLASIFICAN Y REMITEN AL DPTO.
SEGURO " T“CONVEN. EMISOR 2 VECES AL DIA AL
PARA DISTRIBUYE DOCS. DE PAGO INICIAR LABORES Y AL MEDIO DIA.
OPERAR LIQUID, CONVENIO

POLIZA CONDICIONES L. TODOS LAS EMISIONES DE POLIZAS

A COMERCWALLZAC ON YO ENOOSOS DEBEN ESTAR
CARTA ADGTA. SUSTENTADOS CON UNA ORDEN DE
FACTURACION EMITIDA POR LA OF.
DE COMERCIALIZACION EN
ORIGINAL Y DOS COPIAS
ARCHIVACOPIA ORIGIN.-DPTO.TECNICO/COBRANZAS
ENEL FILE COP{A 1-DPTO.TECNICO/FILE POLIZA

COP1A 2-CODIFICADOR/COPIA CARGO



Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compaiiia de Seguros

3.2.3. Procesos de Atencion y Pago de Siniestros

Descripcion General de Atencion y Pago de Siniestros

.E1l Asegurado comunica por telefono; se anota vy
se abre un file de siniestro, se verifica en el
sistema el pago de la prima,se emite el reporte
de primas pendientes, se analiza las coberturas

de la pdéliza y la oportunidad de la denuncia.

.Si la prima esta pagada, se registra el
siniestro vy la Reserva (generando numero
correlativo del siniestro), el asegurado
regulariza formalmente la denuncia, remitiendo
carta, a través de Recepcidén-Tramite

Documentario.

.51 el siniestro es facultativo se comunica de
inmediato via fax al Reasegurador y se solicita

la designacidén del Ajustador.

.S1i no procede 1la atencién, se informa al

Asegurado a través de una carta.

.Recepcidén - Tramite Documentario, recepciona la
denuncia formal (carta del tercero afectado) vy
entrega 1la documentacidn al Funcionario
correspondiente, quién distribuye y delega las

tareas entre "los técnicos a su cargo.

.E1 Técnico en Seguros busca el file del

siniestro correspondiente, designa el Ajustador
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Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compaiiia de Seguros

en su registro correlativo manual y comunica
por teléfono la designacidén; a fin de que se
cuantifique gastos y se determine 1las causas
del siniestro. En algunos casos, montos
inferiores al limite autorizado, puede que no

requieran de la designacidén del ajustador.

.Posteriormente requlariza 1la designacidén del
ajustador remitiéndole una carta emitida en
Word Perfect de formato estandar (1 pagina), la
copia de 1la Péliza y otros documentos como

pueden ser la denuncia policial, etc.

.E1l Ajustador se comunica con el asegurado,
investiga el siniestro cuantificando magnitud,
costos de 1los dafios y estimando el monto a
indemnizar, remite un estimado de 1la perdida
(informe preliminar), posteriormente toma fotos
de los danos y prepara el informe final y el
convenio de Ajuste, indicando el monto de 1la
perdida que remite a Siniestros de Riesgos

Generales.

.S1i la pdliza es facultativa se comunica de
inmediato al reasegurador via fax, todas 1las
comunicaciones del ajustador durante el proceso

de ajuste.

.El Técnico de Seguros recibe del Ajustador el
informe final, la Factura por Honorarios y el
convenio de ajuste o transacién firmado por el
afectado; revisa, analiza y ajusta la reserva

en el sistema; emite el Recibo Indemnizatorio
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Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compaiiia de Seguros

en (Original y 5 copias) y entrega al Apoderado

para aprobacibén (Vo.Bo.) y firma.

.S5i 1la Pdbdliza es facultativa se realiza 1la
planilla de reaseguro, el recibo para el cobro

al contado que se remite a Cuentas Corrientes.

.S1 existe salvamento se comunica por escrito a
Recuperos, a fin de que 1inicie 1las gestiones

del caso.

.E1l Apoderado de Siniestros de Riesgos Generales
revisa la documentacidé4n y analiza; si procede
coloca su Vo.Bo. para remitir la documentacién

al Gerente para su Paguese.

.ELL., Gerente del Area de Siniestros revisa,
coloca su paguese y devuelve la documentacidén

completa.

.E1l Técnico de Riesgos Generales remite 1la
liquidacién autorizada a Cobranzas junto con el
reporte de ingreso a Caja para la emisién del

cheque y pago.

.Tesoreria - Cobranzas recepciona, verifica el
pago de la prima y aplicaciones pendientes y en

caso de estar conforme pasa a Caja.
.Tesoreria Caja solicita autorizacidén para

emitir cheque a Control Interno adjuntando 1los

documentos recibidos
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Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compaiiia de Seguros

.Control Interno recepciona la documentacidn
alcanzada y solicita el file del Siniestro para

evaluar el caso.

.E1 Técnico de Riesgos Generales remite 1la
documentacidén sustentatoria del .siniestro

(file) a Control Interno.

.Control Interno revisa la documentaciédén
alcanzada, verifica la procedencia del pago y

autoriza la emisidédn del cheque respectivo.

.Tesoreria - Caja emite el Cheque, gestiona las
firmas, paga el siniestro y descarga el pago

en el sistema.

Diagramas de Procesos de Atencion y Pago de

Siniestros

En las siguientes paginas presentamos los
diagramas actuales de los Procesos de Atencidén y
Pago de Siniestros de Pdélizas de Seguros, en el

orden del indice :

3.2.3.1.Diagrama del Proceso de Atencién y
Pago de Siniestros de Pblizas de
Seguros de Automdviles

3.2.3.2.Diagrama del Proceso de Atenciédén vy
Pago de Siniestros de Pb6lizas del
Seguro de Asistencia Médica

3.2.3.3.Diagrama del Proceso de Atenciédén y
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Pago de Siniestros de Pblizas del
Seguro de Accidentes Personales
3.2.3.4.Diagrama del Proceso de Atencidén y
Pago de Siniestros de Pdélizas del
Seguro de Vida
3.2.3.5.Diagrama del Proceso de Atencidén y
Pago de Siniestros de Pdélizas del
Seguro de Incendios y Lineas Aliadas
3.2.3.6.Diagrama del Proceso de Atencidén y
Pago de Siniestros de Pdélizas del
Seguro de Ramos Técnicos
3.2.3.7.Diagrama del Proceso de Atenciédén y
Pago de Siniestros de Pdélizas del
Seguro de Robo, Asalto y del Seguro
de Deshonestidad
3.2.3.8.Diagrama del Proceso de Atencidén y
Pago de Siniestros de Pdblizas del
Seguro de Responsabilidad Civil
3.2.3.9.Diagrama del Proceso de Atenciédén vy
Pago de Siniestros de Pdélizas del
Seguro de Cascos
3.2.3.10.Diagrama del Proceso de Atenciédén y
Pago de Siniestros de Pdélizas del
Seguro de Transportes
3.2.3.11.Diagrama del Proceso de Atencidén y
Pago de Siniestros de Pblizas del

Seguro de Aviacién.
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3.2.3.1. DIAGRAMA DEL PROCESO ACTUAL DE PAGO DE SINIESTROS DEL SEGURO DE AUTOMOVILES 112

C*)

ASEGURADO | DPTO. DE AUTOMOVILES ] PROCURADOR/PERITO COMITE REGLAS DEL PROCESO
G EN CASO DE SINIESTRO DE RESPONSAB.CIVIL, EL TERCERO
SECRETARIA AFECTADO PUEDE PRESENTAR LA DENUNCIA DEL SINIESTRO
YO AUXILIAR
DENUNCIA LOS ASEGURADOS PUEDEN REMITIR SUS COMUNICACIONES A
CUALQUIER DEPENDENCIA DIRECTAMENTE O A TRAMITE DOC.
DENUNCIA RECEPCIONA ANALIZA LA
SINIESTRO POR TELEFONICAMENTE TOMA NOTA DOCUMENTACION  LOS DOCUMENTOS RECEPCIONADOS EN TRAMITE DOCUMENT.
TELEFONO DEL CASO SE REGISTRAN, SE CLASIFICAN Y SE REMITEN AL DPTO
EMISOR DOS VECES AL DIA AL INICIO DE LAS LABORES Y
AUXILIAR AL MEDIO DIA.
v
DENUNCIA EN CASOS DE ROTURA DE LUNAS NO SE COBRA DEDUCIBLE
FORMALIZA LA FORMAL REGISTRA No. ToRrg: gig\solon
DENUNCIA LLENA +| DE SINIESTRO ACEPTA EL REPORTE DE PRIMAS PENDIENTES DEBERA TENER VoBo
FORMATO EN CUADERNO DE COBRANZAS ANTES DE PROSEGUIR CON SU ATENCION
MANUAL Y SISTEM SINIESTRO
LA LIQUIDACION DE SINIESTROS COMO LA NOTA DE CARGO x
COBRO DEL DEDUCIBLE O FRANQUICIA SE EMITE EN ORIG.
v 5 COPIAS CUYA D{STRIBUCION ES LA SIGUIENTE :
ABRE FILE DE ORIGIN. PARA CONTABILIDAD
SINIESTRO CON COP1A 1 PARA EL ASEGURADO
FORMATO COPIA 2 PARA EL DPTO. TECNICO - CARGO DE ENTREGA
COPIA 3 PARA EL DPTO. TECNICO - CORRELATIVO DE LiQ.
COP1A 4 RETORNA AL DPTO. TECNICO CANCELADA CON SELLO
FUNCIONARIO ( c NO COPIA 5 PARA EL DPTO. DE COBRANZAS S| APLICAN
CADA FIN DE MES EL AUXILIAR DEBE DETERMINAR LA
sl DESIGNA EL SINIESTRALIDAD DE CADA POLIZA E INFORMAR A SU
DEL ASEGURADO : PROCURADOR INMEDIATO SUPERIOR.
APODERADO ROBO TOTAL
- BREVETE - ACCIDENTES LA ACEPTACION O RECHAZO DEL SINIESTRO CUALQUIERA
-TITULO DE ANALIZA EL CASO DANO PROPIO AUXILIAR CONTROL INTERNO SEA EL MONTO, ES DECIDIDA x LOS FUNCIONARIOS DEL
PROPIEDAD Y DETERMINA ROBO PARCIAL TOMA CONOCIM. DEPARTAMENTO CON EL INFORME FAVORABLE DEL PERITO
- DESCRIPCION DEL ACCION RESPONSABIL.CIVIL VERIFICA EL
VEHICULO CHOQUE CON TERCEROS EMITE CARTA SINIESTRO LA COMPARIA DEBERA MANTENER UN REGISTRO MANUAL
- DOSAJE ETILICO COMUNICA AL INFORMA DE TODOS LOS SINIESTROS DENUNCIADOS EN ORDEN
-OTROS DOCUMENTOS AUXILIAR PROCURADOR CORRELATIVO
REGISTRA EN EL EL NUMERO DEL SIESTRO SE OBTIENE DEL CUADERNO
DEL TERCERO AFECTADO: SISTEMA RECEPCIONALAS  MANUAL :CORRELATIVO DE SINIESTROS
LIQUIDACION
- BREVETE PROGRAMA LAS LIDUIDACIONES DE SINIESTROS Y NOTAS DE CARGO x
- PARTE POLICIAL REVISION DEDUCIBLES O FRANQUICIAS, DEBERAN TENER VoBo. Y LA
- DOSAJE ETILICO FIRMA DE DOS FUNCIONARIOS AUTORIZADOS POR LO MENOS
EMITE LISTADO COBRANZAS LAS UQUIDACIONES Y NOTAS DE CARGO DEBERAN SER
st ESTA NO PRIMAS PENDI. REVISADOS x LOS FUNCIONARIOS RESPONSABLES DEL DPTO.
—————x COBERTURADO, REMITE/COBRA. SOLICTAEL FILE  DEAUTOS Y DEBERAN CONTAR CON SU VoBo ANTES DE
2AGO DE PRIM DE CADA CASO REMITIRSE A COBRANZAS (COMO MINIMO 2 FUNCIONARIOS)
EMITE ORDEN DE ? ANTES DE LA EMISION DEL CHEQUE PARA EL PAGO DEL
COMPRA (OK) REVISA Y COLOCA | SINIESTRO DEBERA REMITIRSE LA DOCUMENTACION
ORIGINAL Y DOS v COMPLETA A CONTROL INTERNO PARA SU REVISION,
AL VoBo. RETORNA
COPAS EMITE LISTA DE - ANALISIS Y AUTORIZACION
COBERTURAS ANALIZA CASO
ANEXAS REVISA DOCS. UNA VEZ EMITIDO EL CHEQUE DEBERA CONTAR CON LAS
SUTENTATORIA MEDIDAS DE SEGURIDAD INTERNAS Y LA SENAL DE CONTROL
COMUNICA EL INTERNO PARA SU PAGO.
RECHAZO DEL COBERTURAS
SINIESTRO DE LA POLLZA AJUSTADOR
REVISA,COLOCA ACE;TA o
VoBo. EN LA VERIFICA LA ECHAZA EL>
ORDEN DE MAGNITUD Y EL AGO DEL
COMPRA }— »1 ESTIMA RESERVA COSTO x QAROS SINIESTRO
EN SISTEMA EN
RED | s |
ENTREGA O/C.
ARCHIVA COP1A TOMAFOTOS Y AUTORIZA PAGO
FILE DE REMITE A COMITE DEL SINIESTRO
SINIESTROS ENTREGA LOS INFORME DEVUELVE DOCS.
DOCUMENTOS AL
AUSTADOR |
p A




3.2.3.1. DIAGRAMA DEL PROCESO ACTUAL DE PAGO DE SINIESTROS DEL SEGURO DE AUTOMOVILES
DPTO. DE AUTOMOVILES

FUNCIONARIO

COLOCA
PAGUESE,FIRMA
DEVUELVE

RECIBEDOC. Y
DISTRIBUYE

UQUIDACION
DE SINIESTRO

” YFL

FUNCIONARIO

REVISAY

VERIFICA DOC.

SUSTENT.

NO

EMITEORDEN DE
REPARACIONO
DE COMPRA

ORDEN MANUAL
ENORIGINALY
3 COPIAS

s ()
O

NO sl oy
CALCULA VALOR
AJUSTA LA COMERCIAL
RESERVA EN EL COORD.CI/ASEG.
SISTEMA
\4
AJUSTA LA
RESERVA EN EL
SISTEMA

ESPERA 60 DIAS
LUEGO EMITE IC
Si LiQ.siN

EMITE L)IQUID.
Y NOTA DE CARGO
POR DEDUCIBLE

ENTREGA DOC.
COMPLETA AL
APODERADO

i
APODERADO ,.—@
Y

Si

APODERADO

COLOCA VoBo.
FIRMAY

ENTREGA FUNC.

NO

REVISAY
VERIFICA DOC.
SUSTENT.
AUXILIAR
NO EFECTUA LAS
CORRECCIONES
DEL CASO

NO

CAJA REMITE A
CONTROL INTERNO
LIQUID.RECIBIDAS

CAJA EMITE
CHEQUE O PAGA
EN EFECTIVO
RETORNA COPA
DE UQUIDACION
PAGADA

TESORERIA - COBRANZAS

©

RECEPCIONA
REVISA DEUDAS
PENDIENTES EN
OTROS RAMOS

FIN

Sl

COBRANZAS

APLICA DOCS.

REGLAS DEL PROCESO
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3.2.3.2. DIAGRAMA DEL PROCESO ACTUAL DE PAGO DE SINIESTROS DEL SEGURO DE ASISTENCAIMEDICA
DPTO. DE ASISTENCIA MEDICA

ASEGURADOICLINICA ! TRAMITE DOCUMENTARIO
|
REMITE DOC. RECEPCIONA
SUSTENTATORIA ————»4 REGISTRA
DEL SINIESTRO CLASIFICAY
REMITE CON
RECETAS MEDICAS CUADERNO CAR
ANALISIS MEDICO
Y FACTURAS
DE GASTOS
AUXILAR |
REGISTRA No.
DE SINIESTRO
EN CUADERNO
MANUAL Y SISTEM
EMITE LISTADO
PRIMAS PENDIENTE
ABRE FILE DE
SINIESTRO,
ENTREGA A
APODERADO
APODERADO
ANALIZA EL CASO
Y DETERMINA |
ACEPTAR O RECH O
sl
COMUNICA AL
ASEGURADO EL
RECHAZO DEL
SINIESTRO

SECRETARIA
YO AUXIUAR

RECEPCIONA
REVISA DOC.

COMPLETA

Si

REMITE AL

MEDICO AUDITOR

REVISA,COLOCA
VoBo. EN LAS
FACTURAS DE
GASTOS MEDICOS

AUXILIAR

EMITE LKQUID.
Y NOTA DE CARGO
POR DEDUCIBLE

ENTREGA DOC.
COMPLETA AL
FUNCIONARIO APODERADO
REVISA COLOCA APODE
PAGUESE,FIRMA REVISA COLOCA
DEVUELVE VoBo. FIRMA'Y
ENTREGA
AUXILIAR FUNCQIONARQ
RECIVE DOC. Y _
DISTRIBUYE uQ SN, H-
T "
" LQUIDACION
DE SINIESTRO

FILE

NO

ESPERA
QUEEL
ASEGURADO
COMPLETE
LA DOC.

COMUNICA AL
ASEGURADO EL
RECHAZO DEL
SINIESTRO

MEDICO AUDITOR CCNTROL INTERNO
ANALIZA LA
DOCUMENTACION
DEL CASO |
A\ 4
v RECEPCIONA LAS
LQUIDAC.
COMPRUEBA PROGRAMA
SINIESTRO REVISION
DETERMINA SOLICITAEL FILE
RECHAZO O DE AC
PROSEGUIR TRAM CADA CASO
INFORMA
|
v
ANALIZA CASO
REVISA DOCS.
SUTENTATORIA
sl
ENTREGA FACTUR.
DE GASTOS MEDIC.
CON APROBACION
EY

AUTORIZA PAGO
DEL SINIESTRO
DEVUELVE DOCS.

CAJA - COBRANZAS

RECEPCIONA
REVISA DEUDAS
PENDIENTES EN
OTROS RAMOS

CAJA REMITEA
CONTROL INTERNO
LUIQUIO.RECIBIDAS

; COBRANZAS
’ @ EFECTUA OPS
@ APUCA DOC].
CAJA EMITE
CHEQUE O PAGA
EN EFECTIVO FIN
RETORNA COPIA

DE LIQ.PAGADA

REGLAS DEL PROCESO

LOS ASEGURADGS PUEDEN REMITIR SUS COMUNICACIONES O
PUEDEN PRESENTAR LA DENUNCIA DEL SINIESTRO EN
CUALQUIER DEPENDENCIA DIRECTAMENTE O A TRAMITE DOC.

LOS DOCUMENTOS RECEPCIONADOS EN TRAMITE DOCUMENT.
SE REGISTRAN, SE CLASIFICAN Y SE REMITEN AL DPTO
TECNICO DOS VECES AL DIA AL INICIO DE LAS LABORES Y

AL MEDIO DIA.

EL REPORTE DE PRIMAS PENDIENTES DEBERA CONTAR CON
VoBo. DE COBRANZAS ANTES DE PROSEGUIR CON LA
ATENCION DEL SINIESTRO.

LA LIQUIDACION DE SINIESTROS COMO LA NOTA DE CARGO
POR COBRO DEL DEDUCIBLE O FRANQUICIA SE EMITE EN
ORIGINAL Y § COPIAS CUYA DISTRIBUCION ES LA
SIGUIENTE :

ORIGINAL PARA CONTABILIDAD

COPA 1 PARA EL ASEGURADO

COPIA 2 PARA EL DPTO.TECNICO/CARGO DE ENTREGAJFILE
COPIA 3 PARA EL DPTO. TECNICO/CORRELATIVO DE LIQ.
COP1A 4 PARA RETORNA AL DPTO. TECNICO CANCELADA
COP1A § PARA DPTO. DE COBRANZAS S| HAY APLICACION

CADA FIN DE MES EL AUXILIAR DEBE DETERMINAR LA
SINIESTRALIDAD DE CADA POUZA E INFORMAR A SU
INMEDIATO SUPERIOR.

LA ACEPTACION O EL RECHAZO DEL SINIESTRO CUALQUIERA
SEA EL MONTO, ES DECIDIDA POR LOS FUNCIONARIOS DEL
DEPARTAMENTO CON EL INFORME FAVORABLE DEL MEDICO
AUDITOR

LA COMPARIA DEBERA MANTENER UN REGISTRO MANUAL
DE TODAS LOS SINIESTROS DENUNCIADOS EN ORDEN
CORRELATIVO

EL NUMERO DEL SIESTRO SE OBTIENE DEL CUADERNO :
MANUAL CORRELATIVO DE SINIESTROS

LAS LIDUIDACIONES DE SINIESTROS Y NOTAS DE CARGO
POR DEDUCIBLES O FRANQUICIAS, DEBERAN CONTAR EL
VoBo. Y LA FIRMA DE DOS FUNCIONARIOS AUTORIZADOS
POR LO MENOS

LAS LIQUIDACIONES Y NOTAS DE CARGO DEBERAN SER
REVISADOS POR LOS FUNCIONARIOS RESPONSABLES DEL
DEPARTAMENTO Y DEBERAN CONTAR CON SU VoBo ANTES
DE REMITIRSE A COBRANZAS

ANTES DE LA EMISION DEL CHEQUE PARA EL PAGO DEL
SINIESTRO DEBERA REMITIRSE LA DOCUMENTACION
COMPLETA A CONTROL INTERNO PARA SU REVISION,
ANALISIS Y AUTORIZACION

UNA VEZ EMITIDO EL CHEQUE DEBERA CONTAR CON LAS
MEDIDAS DE SEGURIDAD INTERNAS Y LA SENAL DE
CONTROL INTERNO PARA SU PAGO.

LA RESERVA SE DESCARGA POSTERIORMENTE
EN EL AREA TECNICA CON LA COPA DE

LOS DOCUMENTOS DEL PAGO DEL SINIESTRO,
8{ ESTOS NO RETORNAN, NO SE DESCARGA



3.2.3.3. DIAGRAMA DEL PROCESO ACTUAL

ASEGURADD/BENEFICIARIO | TRAMITE DOCUMENTARIO DPTO. ACCIDENTES PERSONALES
SECRETARIA
YO AUXIUAR
RECEPCIONA
REMITE DOCUMEN RECEPCIONA REVISA DOC.
SUSTENTATORIA REGISTRA COMPLETA
DEL SINIESTRO CLASIFICA Y
REMITE CON
RECETAS MEDICAS CUADERNO CAR
ANAUSIS MEDICO
Y FACTURAS
DE GASTOS
NO
sl
NO REMITE A
ASESORIA LEGAL
AUXILIAR
REGISTRA No.
DE SINIESTRO
EN CUADERNO AUXILIAR
MANUAL Y SISTEM
COBRANZAS COMUNICA AL
ASEGURADO EL
EMITE LISTADO RECHAZO DEL
PRIMAS SINIESTRO
PENDLENTES
OBTIENE VoBo DE
COBRANZAS
REVISAEN EL
SISTEMA Y EN
LOS DOCUMENT ABRE FILE DE
COLOCA VoBo. —» SINIESTRO,
CALCULA MONTO
A PAGAR,ENTRE EFECTUA EL
A APODERADO AJUSTE SIES
MUERTE POR
! ACCIDENTE
APODERADO |
AUXILIAR
ANALLZA EL CASO
Y DETERMINA |
ACEPTAROREC O EMITE LQUIDACION

COMUNICA AL
ASEGURADO EL
RECHAZO DEL

SINIESTRO

Y NOTA DE CARGO
POR DEDUCIBLE

ENTREGA DOC.
COMPLETA AL
APODERADO

!
APODERADO |

REVISA COLOCA
VoBo. FIRMAY
ENTREGA
FUNOQNARIO

DE PAGO DE SINIESTROS DEL SEGURO DE ACCIDENTES PERSONALES

OFICINA DE ASESORIA LEGAL | CONTROL INTERNO

RECEPCIONA LAS
LIQUIDACION
PROGRAMA

REVISION

SOLICITAEL FILE

DE CADA CASO
ANALIZA CASO
ANALIZA LA REVISA DOCS.
DOCUMENTACION SUTENTATORIA
DEL CASO
SERALA LOS
BENEFICIARIOS
OPINA, DA SU
CONFORMIDAD
DETERMINA
RECHAZOO
PROSEGUIR TRAMI
NO S|

AUTORIZA PAGO
DEL SINIESTRO
DEVUELVE DOCS.

DEVUELVE DOCS.
COMPLETA
CON OPINION

FUNCIONARIO

REVISA COLOCA
PAGUESE,FIRMA
DEVUELVE

AUXILIAR

RECIVE DOC. Y
DISTRIBUYE

uQ. SiN. A

UQUIDACION

DE SIN2 |
T oond

REGLAS DEL PROCESO

LOS ASEGURADGS PUEDEN REMITIR SUS COMUNICACIONES O
PUEDEN PRESENTAR LA DENUNCIA DEL SINIESTRO EN
CUALQUIER DEPENDENCIA DIRECTAMENTE O A TRAMITE DOC.

LOS DOCUMENTOS RECEPCIONADOS EN TRAMITE DOCUMENT.
SE REGISTRAN, SE CLASIFICAN Y SE REMITEN AL DPTO
TECNICO DOS VECES AL DIA AL INICIO DE LAS LABORES Y

AL MEDIO DA

EL REPORTE DE PRIMAS PENDIENTES DEBERA CONTAR CON EL VoBo.
DE COBRANZAS ANTES DE PROSEGUIR CON LA ATENCION DEL SIN.

LA UQUIDACION DE SINIESTROS COMO LA NOTA DE CARGO POR
COBRO DEL DEDUCIBLE O FRANQUICIA SE EMITE EN ORIGINAL Y
5 COPIAS CUYA DXSTRIBUCION ES LA SIGUIENTE :

ORIGINAL PARA CONTABILIDAD

COPIA 1 PARA EL ASEGURADO

COP1A2 PARA EL DPTO. TECNICO - CARGO DE ENTREGA - FILE
COPIA Y PARA EL DPTO. TECNICO - CORRELATIVO DE LIQUIDAC.
COP1A 4 PARA RETORNA AL DPTO. TECNICO CANCELADA

COPIA S PARA EL DPTO. DE COBRANZAS S| HAY APLICACION

CADA FIN DE MES EL AUXILIAR DEBE DETERMINAR LA
SINIESTRALIDAD DE CADA POLIZA E INFORMAR A SU
INMEDIATO SUPERIOR.

LA ACEPTACION O EL RECHAZO DEL SINIESTRO CUALQUIERA SEA
EL MONTO, ES DECIDIDA POR LOS FUNCIONARIOS DEL
DEPARTAMENTO CON EL INFORME FAVORABLE DEL MEDICO AUDITOR

LA COMPARIA DEBERA MANTENER UN REGISTRO MANUAL
DE TODAS LOS SINIESTROS DENUNCIADOS EN ORDEN CORRELATIVO

EL NUMERO DEL SIESTRO SE OBTIENE DEL CUADERNO MANUAL :
CORRELATIVO DE SINIESTROS

LAS LIDUIDACIONES DE SINIESTROS Y NOTAS DE CARGO POR
DEDUCIBLES O FRANQUICIAS, DEBERAN CONTAR EL VoBo. Y LA
FIRMA DE DOS FUNCIONARIOS AUTORIZADOS POR LO MENOS

LAS LIQUIDACIONES Y NOTAS DE CARGO DEBERAN SER REVISADOS
POR LOS FUNCIONARIOS RESPONSABLES DEL DEPARTAMENTO

Y DEBERAN CONTAR CON SU VoBo ANTES DE

REMITIRSE A COBRANZAS

ANTES DE LA EMISION DEL CHEQUE PARA EL PAGO DEL SINIESTRO
DEBERA REMITIRSE LA DOCUMENTACION COMPLETA A CONTROL
INTERNO PARA SU REVISION, ANALISIS Y AUTORIZACION

UNA VEZ EMITIDO EL CHEQUE DEBERA CONTAR CON LAS MEDIDAS
DE SEGURIDAD INTERNAS Y LA SERAL DE CONTROL INTERNO PARA
SU PAGO.

TESORERIA - COBRANZAS

RECEPCIONA
REVISA DEUDAS
PENDIENTES EN
OTROS RAMOS

NO sl
Y
CAJA REMITE A
CONTROL INTE ACP?;‘ Auumwa
LQUIDACION -
RECIBIDAS CAJA EMITE
| CHEQUE O PAGA |
EN EFECTIVO
RETORNA COPIA FIN
DE LQ.PAGADA



3.2.3.4. DIAGRAMA DEL PROCESO ACTUAL DE

PAGO DE SINIESTROS DEL SEGURO DE VIDA

BENEFICIARIOS TRAMITE DOCUMENTARIO DPTO. DE VIDA OFICINA DE ASESORIA LEGAL CONTROL INTERNO
SECRETARIA
Y/O AUXIUAR
RECEPCIONA
REMITE DOC. RECEPCIONA REVISA DOC. RECEPCIONA LAS
SUSTENTATORIA ———— 4 REGISTRA COMPLETA LIQUIDACION
DEL SINIESTRO CLASIFICAY PROGRAM
REMITE CON R wNA
CUADERNO CAR v
NO SOLICITAEL FILE
DE CADA CASO
ANALIZA LA
DOCUMENTACION
DEL CASO
sl SERALA LOS
————»1 BENEFICIARIOS ANALIZA CASO
OPINA, DA SU REVISA DOCS.
CONFORMIDAD SUTENTATORIA
DETERMINA
RECHAZO O
PROSEGUIR TRAM
NO
NO r
REGISTRA Nro.
DE SINIESTRO
EN CUADERNO sl
COBRANZAS MANUAL Y SISTEM
AUXILIAR ) AUTORIZA PAGO
DEVUELVE DOCS. : DEL SINIESTRO
COMPLETA : DEVUELVE DOCS.
EMITE LISTADO COMUNICA CON OPINION :
PRIMAS RECHAZO DEL
PENDIENTES SINIESTRO
OBTIENE VoBo DE
COBRANZAS
REWVISA EN EL
SISTEMAY EN
LOS DOCUMENT ABRE FILE DE
COLOCA VoBo. »{ SINIESTRO,
CALCULA MONTO EFECTUAEL
A PAGAR,ENTRE AJUSTE S! E8
A APODERADO MUERTE POR FUNCIONARIO
ACCIDENTE
APODERADO REVISA COLOCA
AUXILIAR PAGUESE,FIRMA
DEVUELVE
ANALIZA EL CASO EMITE L)QUID.
Y DETERMINA | Y NOTA DE CARGO
ACEPTAROREC O POR DEDUCIBLE AUXILIAR
RECIVE DOC. Y
DISTRIBUYE
COMUNICA AL NO sl
ASEGURADO EL ENTREGA DOC.
RECHAZO DEL COMPLETA AL
SINIESTRO APODERADO
mnaum_l
REVISA COLOCA
VoBo. FIRMA Y
ENTREGA

FUNCIONARIO

REGLAS Y/O DIRECTIVAS DEL PROCESO

LOS ASEGURADOS PUEDEN REMITIR SUS COMUNICACIONES O
PUEDEN PRESENTAR LA DENUNCIA DEL SINIESTRO EN
CUALQUIER DEPENDENCIA DIRECTAMENTE O A TRAMITE
DOCUMENTARIO

LOS DOCUMENTGCS RECEPCIONADGS EN TRAMITE DOCUMENTARIO

SE REGISTRAN, SE CLASIFICAN Y SE REMITEN AL DPTO
TECNICO DOS VECES AL DIA AL INICIO DE LAS LABORES Y
AL MEDIO DIA.

EL REPORTE DE PRIMAS PENDIENTES DEBERA CONTAR CON EL
VoBo.DE COBRANZAS ANTES DE PROSEGUIR CON LA ATERCION
DEL SINIESTRO

LA LQUIDACION DE SINIESTROS COMO LA NOTA DE CARGO x
COB8RO DEL DEDUCIBLE O FRANQUICIA SE EMITE EN ORIGIN.
Y § COPWAS CUYA DISTRIBUCION ES LA SIGUIENTE :

ORIGINAL PARA CONTABIUDAD

COP1A 1 PARA EL ASEGURADO

COPA 2 PARA EL DPTO. TECNICQ/CARGO DE ENTREGAJFILE
COPIA 3 PARA EL DPTO. TECNICO/CORRELATIVO DE LIQUID.
COP1A 4 PARA RETORNA AL DPTO. TECNICO CANCELADA
COP1A § PARA EL DPTO. DE COBRANZAS SI HAY APLICACION

CADA FIN DE MES EL AUXILIAR DEBE DETERMINAR LA
SINIESTRALIDAD DE CADA POLIZA E INFORMAR A SU
INMEDIATO SUPERIOR.

LA ACEPTACION O EL RECHAZO DEL SINIESTRO CUALQUIERA
SEA EL MONTO, ES DECIDIDA POR LOS FUNCIONARIOS DEL
DEPARTAMENTO CON EL INFORME FAVORABLE DEL MEDICO
AUDITOR

LA COMPANIA DEBERA MANTENER UN REGISTRO MANUAL
DE TODAS LOS SINIESTROS DENUNCIADOS EN ORDEN
CORRELATIVO

EL NUMERO DEL SIESTRO SE OBTIENE DEL CUADERNO
MANUAL : CORRELATIVO DE SINIESTROS

LAS LIDUIDACIONES DE SINIESTROS Y NOTAS DE CARGO
POR DEDUCIBLES O FRANQUICIAS, DEBERAN CONTAR EL
VoBo. Y LA FIRMA DE DOS FUNCIONARIOS AUTORIZADOS
POR LO MENOS

LAS LIQUIDACIONES Y NOTA8 DE CARGO DEBERAN 8ER
REVISADOS POR LO8 FUNCIONARIOS RESPONSABLES DEL
DEPARTAMENTO Y DEBERAN CONTAR CON SU VoBo ANTES

1 DE REMITIRSE A COBRANZAS

ANTES DE LA EMISION DEL CHEQUE PARA EL PAGO DEL
SINIESTRO DEBERA REMITIRSE LA DOCUMENTACION
COMPLETA A CONTROL INTERNO PARA 8U REVISION,
ANALISIS Y AUTORIZACION

UNA VEZ EMITIDO EL CHEQUE DEBERA CONTAR CON LAS
MEDIDAS DE SEGURIDAD INTERNAS Y LA SERAL DE
CONTROL INTERNO PARA 8U PAGO.

O

TESORERIA - COBRANZAS

RECEPCIONA CAJAEMITE
REVISA DEUDAS CHEQUE O PAGA
PENDIENTES EN EN EFECTIVO
OTROS RAMOS RETORNA COPIA

DE UQ.PAGADA
CAJA REMITEA
CONTROL INTERNO
LIQUIDACIONES FIN



3.2.3.5. DIAGRAMA DEL PROCESO ACTUAL DE PAGO DE SINIESTROS DEL SEGURO DE INCENDIO Y LINEAS ALIADAS

ASEGURADO

DPTO. INCENDIO Y LINEAS ALIADAS

DENUNCIA TELEFONICA
INICIO =

| FUNCIONARIO

i

RECEPCIONA
REMITE CARTA O

COMUNICA EL
SINIESTRO TLF

DELEGA AUXIL
DE SINIESTROS

TRAMITE
DOCUMENTARIO

RECEPCIONA
DOC.
SUSTENTATORIO
FAX O CARTA

CLASIFICAY
REGISTRA EN EL
SISTEMA

COMUNICA A

FUNCIONARIO
REVISA'Y

COLOCA PAGUES

Y DEVUELVE

PAGGS POR
HONORARIOS

REMI(TE DOCS.
CON REPORTE
ENVIO A CAJA

TOMA CONOCIM,

AJUSTADOR
TECNICO
. LLENAVOUCHER
COMPRUERA EL
PAGO DE PRIMA Y
VIGENCIA EN EL
SISTEMA
COMPRUEBA QUE
EXISTE CARTA DE RECHAZA
RECLAMO DEL SINIESTRO
TERCERO
AFECTADO
i X
Y
FIN
DESIGNA EL
AJUSTADOR
ABRE FILE E
INGRESA RESERVA
PRELIMINAREN | RECEPCIONA
SISTEMA, REGU- COMUNICACION
LARIZA NOMBRA- TOMA CONOCI-
MIENTO, INFORMA »1 MIENTO INICIA
AL ASEGURADO Y PROCESO DE
AJUSTADOR, AJUSTE, REMITE
ESPERA INFORME INFORME
PRELIMINAR
EVALUA,REVISA
INFORME PRELI.
AJUSTA RESERVA
REMITE INFORME
sl YEFECTUAEL < 1 COMPLEMENTA
SEGUIMIENTO
PARA INFORME
INAL e
1 REMITE INFORME
FINAL,CONVENIO
DE AJUSTE FIR-
REVISA INFORME
FINAL ANALIZA
EMITE LIQ.DE RECHAZA
SINIESTROS SINIESTRO
COLOCA Vo.Bo.
ENTREGA A FIRM |
LIQUIDACION
SINIESTROS
CAJA
REMITE A
OBRANZAUSAN ——— gg:ccw“ PAGO
COPA COMO DEL SISTEMA.
CARGO

)

REGLAS DEL PROCESO

"LOS DOCS.RECEPCIONADOS EN TRAMITE
SE REGISTRAN, CLASIFICAN Y REMITEN
AL DPTO EMISOR 2 VECES AL DA, AL
INICIO DE LABORES Y AL MEDIO DIA.

EN EL CASO DE FACULTATIVOS SE
PROCEDE COMO LOS SINIESTROS
DE DESHONESTIDAD Y DE
ACUERDO A LA CUENTA, LOS
REASEGURADORES NOMBRAN EL
AJUSTADOR

EXJSTE UNA GRAN CANTIDAD DE
DOCUMENTACION QUE SE CRUZA
TANTO CON EL CLUENTE COMO CON
EL AJUSTADOR DURANTE EL
PROCESQ DE AJUSTE.

LOS TIEMPOS DE DEMORA EN EL
PROCESO DE AJUSTE SUELEN SER
MUY VARIABLES

SEGUN MONTO DEL SINIESTRO,
SE AUTORIZARA EL PAGO CON
LA FIRMA DE DOS FUNCIONARIOS
DE ACUERDO A LO INDICADO EN
EL CUADRO DE AUTORIZACIONES
DE PAGUESE VIGENTE.

EL REPORTE EST.CTA.EMITIDO EN
EL SISTEMA DE SINIESTROS
INDICARA Sl EXISTEN DEUDAS
PENDIENTE EN OTROS RAMOS

DEBERA DETERMINARSE :
-EL PAGO DE LA PRIMA
<A VIGENCIA DE LA POLIZA
-EXTEMPORANEIDAD DE LA DENUNCIA
-S| EL RIESGO AFECTADO ESTA
COBERTURADO

COBRANZAS PREGUNTARA AL
CLIENTE SI DESEA APLICACION
COORDINANDO CON EJECUTIVOS
DE CTA. DE COMERCIALIZACION

8| EXISTE RECUPERO SEGUN EL
INFORME DEL AJUSTADOR SE
COMUNICAY COORDINA CON
RECUPEROCS Y SALVAMENTOS, EN EL
CASO DE REASEGURO FACULTATIVO
SE COMUNICA AL REASEGURADOR;
SE INGRESA EL ESTIMADO Y LA
NATURALEZA DEL SALVAMENTO,
GENERANDO EL SISTEMA UN
REGISTRO PENDIENTE DE
ATENCION EN EL SISTEMA DE
RECUPEROS

SE GENERAN LOS ASIENTOS
CONTABLES DERIVADOS DE LA
CANCELACION DE LOS DOCUMENTOS
RESPECTIVOS EN EL SISTEMA
MECANRZADO

COBRANZAS - TESORERIA

REVISA DEUDAS
PENDIENTES EN
OTROS RAMOS

COBRANZAS

EFECTUA
OPERACION 8




3.2.3.6. DIAGRAMA DEL PROCESO ACTUAL DE PAGO DE SINIESTROS DEL SEGURO DE RAMOS TECNICOS

DENUNCIA TELEFONICA LOS DOCS.RECEPCIONADOS EN TRAMITE
INKICIO — TECNICO SE REGISTRAN, CLASIFICAN Y REMITEN
v AL DPTO TECNICO DOS VECES AL DIA
FUNCIONARIO LLENA VOUCHER AL INICIO DE LAS LABORES Y
| RECTEOP'(‘:A)ONA COMPRUERA EL AL MEDIO DIA.
REMITE CARTA O 1 CONOCIMIENTO PAGO DE PRIMA Y EN EL CASO DE FACULTATIVOS SE
COMUNICA EL ; DELEGA AUXILIAR VIGENCIA EN EL PROCEDE COMO LOS SINIESTROS
SINIESTRO TLF i OE SINIESTROS SISTEMA DE DESHONESTIDAD Y DE
ACUERDO A LA CUENTA, LOS
(1) REASEGURADORES NOMBRAN EL
AJUSTADOR
COMPRUEBA QUE EXISTE UNA GRAN CANTIDAD DE
| TRAMITE EXISTE CARTA DE RECHAZA DOCUMENTACION QUE SE CRUZA
| DOCUMENTARI RECLAMO DEL SINIESTRO TANTO CON EL CLIENTE COMO CON
TERCERO EL AJUSTADOR DURANTE EL
Y AFECTADO PROCESO DE AJUSTE.
RECEPCIONA LOS TIEMPOS DE DEMORA EN EL
DOC.SUSTENT. PROCESO DE AJUSTE SUELEN SER
FAX O CARTA A MUY VARIABLES
DESIGNA EL
AJUSTADOR SEGUN MONTO DEL SINIESTRO,
SE AUTORIZARA EL PAGO CON
LA FIRMA DE DOS FUNCIONARIOS
CLASIFICAY DE ACUERDO A LO INDICADO EN
REGISTRA EN EL EL CUADRO DE AUTORIZACIONES
SISTEMA ABRE FILE E RECEPCIONA DE PAGUESE VIGENTE.
INGRESA RESERVA COMUNICACION
PRELIMINAREN | TOMA CONOCI- EL REPORTE EST.CTA.EMITIDO EN
SISTEMA, REGU- »1 MIENTO INICIA EL SISTEMA DE SINIESTROS
LARIZA NOMBRA- PROCESO DE DEBERA CONTAR CON EL VoBo. DE
MIENTO, INFORMA AJUSTE, REMITE COBRANZAS PREVIAMENTE
AL ASEGURADO Y INFORME
AJUSTADOR, PRELIMINAR DEBERA DETERMINARSE :
ESPERA INFORME -EL PAGO DE LA PRIMA
LA VIGENCIA DE LA POLIZA
-EXTEMPORANEIDAD DE LA DENUNCIA
-S| EL RIESGO AFECTADO ESTA
COBERTURADO
EVALUA,REVISA COBRANZAS PREGUNTARA AL
INFORME PRELIMINAR. CLIENTE SI DESEA APLICACION
AJUSTA RESERVA 1 COORDINANDO CON EJECUTIVOS
I REMITE INFORME DE CTA. DE COMERCIALIZACION
COMPLEMENTARI
IQ SI EXISTE RECUPERO SEGUN EL
INFORME DEL AJUSTADOR SE
COMUNICA A Y EFECTUA EL COMUNICA Y COORDINA CON
sI NO  SEGUIMIENTO RECUPEROS Y SALVAMENTOS, EN EL
> 1 PARA INFORME REMITE INFORME CASO DE REASEGURO FACULTATIVO
INAL FINAL,CONVENIO SE COMUNICA AL REASEGURADOR;
- 1. DE AJUSTE FIR- SE INGRESA EL ESTIMADO Y LA
MADO X ASEGUreryy NATURALEZA DEL SALVAMENTO.
REVISA INFORME NO SE GENERAN LOS ASIENTOS
FINAL,ANALIZA CONTABLES DERIVADOS DE LA
CANCELACION DE LOS DOCUMENTOS
RESPECTIVOS EN EL SISTEMA
MECANIZADO
FUNCIONARIO
EMITE LIQ.DE sl RECHAZA COBRANZAS - TESORERIA
REVISA Y SINIESTROS SINIESTRO
COLOCA PAGUES COLOCA Vo.Bo. COBRANZAS
Y DEVUELVE ENTREGA A FIRM
REVISA DEUDAS
PENDIENTES EN
OTROS RAMOS
PAGOS POR LIQUIDACION
HONORARIOS SINIESTROS
CAJA
REMITE A EFECTUA PAGO NO
COBRANZA DESCARGA RESER.  +—— EFECTUA COBRO
VA DEL SISTEMA.
REMITE DOCS. USANDO COPIA
CON REPORTE COMO CARGO l
ENVIO A CAJA (®)

FIN



3.2.3.7. DIAGRAMA DEL PROCESO ACTUAL DE ATENCION Y PAGO DE SINIESTRO DE SEGURO DE ROBO, ASALTO Y DESHONESTIDAD
DPTO. DE ROBO, ASALTO Y DESHONESTIDAD

ASEGURADO

DENUNCIA TELEFONICA

< INICIO }

REMITE CARTAO
COMUNICA EL
SINIESTRO TLF

I TRAMITE

| DOCUMENTARIO :

RECEPCIONA
DOCs.
SUSTENTATORIO
FAX O CARTA

REGISTRAEN EL
SISTEMA DE
TRAMITE

FUNCIONARIO

RECEPCIONA
SE INFORMA
DELEGA TECNICO
DE SINIESTRO

REASEGURADOR
TECNIKCO
LLENA VOUCHER
COMPRUEBA EL
PAGO DE PRIMAY EPORTE
VIGENCLENEL ST.CTA
SISTEMA
7PRIMAN
st/ PAGADAYX NO RECHAZA
VIGENTE SINIESTRO
DENTRO DE PLAZO,
COBERTURADO ?
NS
NO sl
COMUNICA AL NOMBRA EL
¥ RESEGURADOR AJUSTADOR Y
MEDIANTE FAX COMUNICA
DESIGNA EL
AJUSTADOR
AJUSTADOR
ABRE FILE E
INGRESA RESERV
PREUMINAREN |
SISTEMA, COMU-
NICA NOMBRAMIEN
TO INFORMA A RECEPCIONA
ASEGURADO COMUNICACION
Y AJUSTADOR TOMA CONOCI-
ESPERA INFORME MIENTOINICIA
PROCESO DE
- 1 AJUSTE, REMITE
INFORME
PRELIMINAR
EVALUA,REVISA
INFORME PRELL
AJUSTA RESERVA
ADICIONA COPIA
DE LA POUZA
AL FILE
COMUNICA A
sl SALVAMENTOS Y/O
REASEGURADOR

NO[

Y EFECTUAEL
SEGUIMIENTO
PARA INFORME

.FINAL

1\

REVISA INFORME
ANALIZA

REMITE INFORME
COMPLEMENTARIO

|
J
REMITE INFORME
—{ FINAL,CONVENIO

DE AJUSTE FIR-
MADO POR ASEGURADD _

112
REGLAS DEL PROCESO

LOS DOCS.RECEPCIONADOS EN TRAMITE
DOCUMENT.SE REGISTRAN, CLASIFICAN
Y SE REMITEN AL DPTO EMISOR DOS

:VECES AL DIA AL INICIO DE LABORES
'Y AL MEDIO DIA.

EN EL CASO DE FACULTATIVOS DE
ACUERDO A LACUENTALOS
REASEGURADORES NOMBRAN EL
AJUSTADOR

LOS TIEMPOS DE DEMORA EN EL
PROCESO DE AJUSTE SUELEN SER
MUY VARIABLES

SEGUN MONTO DEL SINIESTRO,
SE AUTORIZARA EL PAGO CON
LA FIRMA DE DOS FUNCIONARIOS
DE ACUERDO A LO INDICADO EN
EL CUADRO DE AUTORIZACIONES
DE PAGUESE VIGENTE.

S| EL REPORTE EST.CTAEMITIDO
EN EL SISTEMA DE SINIESTROS NO
INDICARA S| EXISTEN DEUDAS
PENDIENTE EN OTROS RAMOS, EL
AUXILIAR DE COBRANZAS DEBE
REVISAR EL EXPEDIENTE DEL
CLIENTE Y ANALIZAR EL CASO
ANTES DE COLOCAR EL VoBo.

DEBERA DETERMINARSE :

-EL PAGO DE LA PRIMA

-LA VIGENCIA DE LA POLIZA

-EXTEMPORANEIDAD DE LA DENUNCIA

-S| EL RIESGO AFECTADO ESTA
COBERTURADO

COBRANZAS PREGUNTARA AL
CLIENTE S| DESEA APLICACION
COORDINANDO CON EJECUTIVOS
DE CTA. DE COMERCIALIZACION

S| EXISTE RECUPERO SEGUN EL
INFORME DEL AJUSTADOR SE
COMUNICA'Y COORDINA CON
RECUPEROS Y SALVAMENTOS, EN EL
CASO DEREASEGURO FACULTATIVO
SE COMUNICA AL REASEGURADOR;
SE INGRESA EL ESTIMADO Y LA
NATURALEZA DEL SALVAMENTO.

:ANTES DE LA EMISION DEL CHEQUE
'PARA EL PAGO DEL SINIESTRO DEBERA
. REMITIRSE LA DOCUMENTACION

! COMPLETA A CONTROL INTERNO PARA SU
!REVISION, ANALISIS Y AUTORIZACION

DADO QUE NO SE GENERAN LOS
ASIENTOS CONTABLES DERIVADOS
DE LA CANCELACION DE LOS
DOCUMENTOS RESPECTIVOS EN EL
SISTEMA MECANIZADO, EL DPTO.
DEBERA INGRESARLOS Y EFECTUAR
LA CONCILIACION DE LOS MISMOS

LA RESERVA SE DESCARGA

POSTERIORMENTE EN EL AREA TECNICA

CON LA COPIA DE DOCUMENTOS DEL
PAGO DEL SINIESTRO, SI ESTOS NO
RETORNAN, NO SE DESCARGA.




3.2.3.7. DIAGRAMA DEL PROCESO ACTUAL DE PAGO DE SINIESTROS DEL SEGURO DE ROBO, ASALTO Y DESHONESTIDAD
DPTO. DE ROBO, ASALTO Y DESHONESTIDAD

ASEGURADO

; —_—
FUNCIONARIO |

REVISA Y
COLOCA PAGUES
Y DEVUELVE

©

S|

EMITE LIQ.DE
SINIESTROS
ENTREGA A FIRM

PAGOS POR
HONORARIOS

REMITE DOCS.
CON REPORTE
ENVIO A CAJA

NO

St

1

RECHAZA
SINIESTRO

EFECTUA COBRO

AL CONTADOY }

ESPERA TRANS-
FERENCIA

NO

LIQUIDACION
SINIESTROS

sl

REMITE A
COBRANZA
USANDO COPIA
COMO CARGO

2/2
REASEGURADOR TESORERIA - COBRANZAS
EFECTUA LA
»1 TRANSFERENCIA
Y COMUNICA
ATRAVES DE
CTAS.CTES.
INTER CIAS.
REVISA DEUDAS
PENDIENTES EN
OTROS RAMOS
EFECTUA
NO| OPERACION 8
CAJA H
+) EFECTUA PAGO
DESCARGA RESER-
VA DEL SISTEMA
l
X

)




3.2.3.8. DIAGRAMA DEL PROCESO ACTUAL DE PAGO DE SINIESTROS DEL SEGURO DE RESPONSABILIDAD CIVIL

i ASEGURADO/AFECTADO

REMITE CARTA O
COMUNICA EL
SINIESTROTLF

RECEPCIONA
.SUSTENTATO
FAX O CARTA

CLASIFICAY
REGISTRA EN EL
SISTEMA

DPTO. DE RESPONSABIUDAD CIviL AJUSTADOR
DENUNCIA TELEFONICA TECNICO
{
Y
FUNCIONARIO
LLENA VOUCHER
RECEPCIONA COMPRUEBA EL
TOMA CONOCIM. PAGO DE PRIMA'Y
DELEGA TECNICO VIGENCIA EN EL
DE SINIESTROS SISTEMA
COMPRUEBA QUE
EXJISTE CARTA DE S| RECHAZA
RECLAMO DEL SINIESTRO
TERCERO
AFECTADO !
DESIGNA Y
AJUSTADOR
FIN
ABREFILE E
INGRESA RESERVA
PRELIMINAREN |
SISTEMA, REGU-
LARIZA NOMBRA-
MIENTO, INFORMA
A ASEGURADO Y
AJUSTADOR
ESPERA INFORME RECEPCIONA
DEL AJUSTADOR COMUNICACION
TOMA CONOCI-
MIENTO INICIA
- 1 PROCESO DE
AJUSTE, REMITE
INFORME
EVALUA,REVISA PRELIMINAR
INFORME PRELL
AJUSTA RESERVA
ADICIONA COPIA
DE LA POUZA
AL FILE
I REMITE INFORME
Y EFECTUAEL -— COMPLEMENTARIE
SEGUIMIENTO l
PARA INFORME
NAL e
REWVISA INFORME
FINALANALCZA
EMITE LIQ.DE RECHAZA
SINIESTROS SINIESTRO
COLOCA Vo.Bo.
ENTREGAA FIRM
REMITE A
COBRANZA
USANDO COPA
LQUIDACION COMO CARGO
SINIESTRCS
FUNCIONARIO CAJA
EFECTUAPAGO
REVISAY DESCARGA RESER-
COLOCA PAGUES NO | — —»4 VA DEL SISTEMA
Y DEVUELVE
REMITE DOCS.
CON REPORTE
PAGOS POR ENVIO A CAJA < FIN )
HONORARIOS

REGLAS DEL PROCESO

EN EL CASO DE FACULTATIVOS SE
PROCEDE COMO LOS SINIESTROS
DE DESHONESTIDAD Y DE
ACUERDO A LA CUENTA, LOS
REASEGURADORES NOMBRAN EL
AJUSTADOR

EXISTE UNA GRAN CANTIDAD DE
DOCUMENTACION QUE SE CRUZA
TANTO CON EL CLIENTE COMO CON
EL AJUSTADOR DURANTE EL
PROCESO DE AJUSTE.

LOS TIEMPOS DE DEMORA EN EL
PROCESO DE AJUSTE SUELEN SER
MUY VARIABLES

LA RESERVAINICIAL PUEDE SER
MODIFICADA VARIAS VECES ANTES
DEL AJUSTE FINAL.

EL CONVENIO DE TRANSACCION ES
EL ACUERDO ESCRITO QUE SUs-
CRIVE EL TERCERO AFECTADO
ACEPTANDO LA INDEMNIZACION DE
EL ASEGURADOR Y LIBERA A LA
COMPARIA DE TODA RESPONSABI-
LIDAD POSTERIOR, NO TIENE
FORMA LEGAL, ES UN ACUERDO
ESCRITO Y SUSCRITO POR EL
TERCERO AFECTADQ.

SEGUN MONTO DEL SINIESTRO,
SE AUTORIZARA EL PAGO CON
LA FIRMA DE DOS FUNCIONARIOS
DE ACUERDO A LO INDICADO EN
EL CUADRO DE AUTORIZACIONES
DE PAGUESE VIGENTE.
S| EL REPORTE EST.CTA.EMITIDO
EN EL SISTEMA DE SINIESTROS NO
INDICARA S| EXISTEN DEUDAS
PENDIENTE EN OTROS RAMOS, EL
AUXILIAR DE COBRANZAS DEBE
REVISAREL EXPEDIENTE DEL
CLIENTE Y ANALIZAR EL CASO
ANTES DE COLOCAR EL VoBo.
DEBERA DETERMINARSE :
-EL PAGO DE LA PRIMA
-LA VIGENCIA DE LA POUZA
-EXTEMPORANEIDAD DE LA DENUNCIA
-S| EL RIESGO AFECTADO ESTA
COBERTURADO

LOS CUENTES PREFERENCIALES
PUEDEN APLICAR SINIESTROS,
COBRANZAS PREGUNTARA AL
CLIENTE S| DESEA APLICACION
COORDINANDO CON EJECUTIVCS
DE CTA. DE COMERCIALIZACION

NO SE GENERAN LCS ASIENTOS
CONTABLES DERIVADOS DE LA
CANCELACION DE LOS DOCUMENTOS

RESPECTIVOS EN EL SISTEMA
MECANIZADO

COBRANZAS - TESORERIA

COBRANZAS
REVISA DEUDAS

PENDIENTES EN
OTROS RAMOS
COBRANZAS

EFECTUA



3.2.3.9. DIAGRAMA DEL PROCESO ACTUAL DE PAGO DE SINIESTROS DEL SEGURO DE CASCOS MARITIMOS
TRAMITE DOCUMENTARIO

‘ INICIO Lﬁ - ,
i

DPTO. DE CASCOS MARITIMOS

TESORERJA - COBRANZAS

COBRANZAS
FUNCIONARIO TECNIKCO ' TECNICO
RECEPCIONA RECEPCIONA LOS RECEPCIONA RECEPCIONA
DOCS. PARA DOCUMENTOS DENUNCIA TEL. Y SOLICITA AL DOCUMENTOS DE
LIQUIDACION TOMA CONOCI- LUEGO LOS CARTA ASEGURADO LOS L1 CASCOS MARITI-
(CARTA FAX U CARTA MIENTO Y REMI- DOCUMENTOS FAX. DOCUMENT. DEL MOS Y VERIFI
FAX. TE A TECNICO LIQUIDACION. ETC. RECLAMO Y EL CAQUE ESTEN
OTRO DOC ETC. DATOS DEL AJUST COMPLETOS
ADICIONAL
AJUSTA LA
CODIFICACION VERIFICACION DE RESERVA ESTIM
REGISTRA Y COBERTURA, EN EL SISTEMAY CAJA
CLASIFICA LOS PAGO DE PRIMA RECEPCIONA
DOCUMENTOS Y VIGENCIAETC DOCS. SUSTENTAT PAGA DE ACUER
DE ASEGURADO
LUEGO REMITE A 0O A FONDO FLIO
DPTO.TECNICO PERITO DECAJA
j EFECTIVO YIO
. — SE LE COMUNICA CHEQUE
AL ASEGURADO SE REMITEN PERITO DE AVE-
RECHAZO DEL DOCUMENTOS AL RIA EFECTUA
SINIESTRO PERITO DE AVE- ANALISIS DE
RIA PARA ANA- GASTOS Y
LISIS DE GASTOS REMITE DOCS.
s EFECTUA CANJE DEVUELVE COPIA
¥ DEUDA X PRIMA DE LIQUID. DE
Y DEVUELVE SINIESTROS AL
NOMBRAMIENTO FIN TECNICO - AJUSTADOR COPIA DE LIQ. DEPARTAMENTO
DE PERITO DE AL DEPARTAMEN- TECNIKCO
AVERIA Y LUE- GO TO TECNICO
REGULARIZA SE REMITE LA ELABORA INFOR-
INFORMANDO AL DOC. Y EL ANA ME Y CONVENIO
LISIS DE GASTO DE AJUSTE LO
ASEGURADO AL AJUSTADOR FIRMA CON ASE
PERITO ELABORA GURADO Y LO
INFORME PRELI | REMITE
MINAR REMITE Y
INGRESA RESER- ADJUNTA FACTU-
VA PRELIMINAR RA POR HONOR.
MIN. US$ 3,000 REGLAS DEL PROCESO
ESPERA INFORME
RECEPCIONA LOS DOCUMENTOS RECEPCIONADOS EN
INF.Y CONVENIO TRAMITE DOCUMENTARIO SE REGISTRAN,
REAJUSTA RESER SE CLASIFICAN Y SE REMITEN AL DPTO
PERITO VE Y EMITE LKQ EMISOR DOS VECES AL DiA AL INICIO
DE SNTROS. DE LAS LABORES Y AL MEDIO DIA.
RECEPCIONA ELABORA EL IN-
INFORME PRELI- FORME FINAL, St EL REPORTE EST.CTALEMITIDO
MINAR, REVISA REMITE Y ADJUN v FUNCIONARIO FUNCIONARIO EN EL SISTEMA DE SINIESTROS NO
EL MISMO Y ES- TA FACTURA POR INDICARA S| EXUSTEN DEUDAS
PERA INFORME HONORARIOS COMPLETA LA COLOCA SU COLOCAEL PENDIENTE EN OTROS RAMOS, EL
INAL DOCUMENTACION |—» VoBo > PAGUESEY AUXILIAR DE COBRANZAS DEBE
REMITE PARA LA ° DEVUELVE REVISAR EL EXPEDIENTE DEL
FIRMA CLIENTE Y ANALIZAR EL CASO
ANTES DE COLOCAR EL VoBo.
RECEPCIONA EL TECNICO l LA COMPARIA DEBERA MANTENER UN
INFORME FINAL REGISTRO MANUAL DE TODAS LOS
SEREVISA Y E— SINIESTROS DENUNCIADOS EN ORDEN
ANALLZA EL @ RECEPCIONA CORRELATIVO
1SM | LIQUIDACION
v INGRESA EL NUMERO DEL SINIESTRO SE OBTIENE
AL SISTEMAY DEL CUADERNO MANUAL :
RECEPCIONA CORRELATIVO DE SINIESTROS
SE LE COMUNICA COPIAY EFEC-
AL ASEGURADO TUA DESCARGA ANTES DE LA EMISION DEL CHEQUE PARA
RECHAZO DEL DEL SISTEMA EL PAGO DEL SINIESTRO DEBERA
SINIESTRO MECANZADO REMITIRSE LA DOCUMENTACION COMPLETA

o > D

A CONTROL INTERNO PARA SU REVISION,
ANALISES Y AUTORIZACION

LA RESERVA SE DESCARGA POSTERIORMENTE
EN EL AREA TECNICA CON LA COPIA DE

LOS DOCUMENTOS DEL PAGO DEL SINIESTRO,
S| ESTOS NO RETORNAN, NO SE DESCARGA.



3.2.3.10. DIAGRAMA DEL PROCESO ACTUAL

TRAMITE DOCUMENTARIO SECRETARIA FUNCIONARIO
DPTO. DE TRANSPORTES
INICIO
RECEPCIONA Y
REGISTRA TOMA
DOCUMENTOS CONOCIMIENTO Y
RECEPCIONA doc. RECIBIDOS DERIVA AL
SUSTENTATORIO TECNICO
VIA FAX
REGISTRA EN
CUADERNOY EN
EL SISTEMA DE
TRAMITE DOC.
CUADERNO LISTA
DE INSPECTORES
PREVENCION
—» | AJUSTE
PAGOS POR
HONORARIOS
COBRANZAS CAJA
LIQUIDACION REMITE DOCS. A
SINIESTROS CAJA
REMITE A
COBRANZAS
USANDO COPIA
COMO CARGO
VERIFICA PRIMAS
' — »i PENDIENTES,
OTROS RIESGOS
NO
INGRESA LOS (6)
CARGOS A REA-
SEGUROS PAGA, REMITE
DOCUMENTACION
CANCELADA, NO
EIN INGRESA, REMITE UESCARGALA
e————— DOCS. RESERVA DEL
SISTEMA

DE PAGO DE SINIESTROS DEL SEGURO DE TRANSPORTES

TECNICO DE TRANSPORTES

EMITE REPORTE
DE PRIMAS

EST.CTAACUM. REPORTE

EST.CTA.ACUMU A

NOMBRA UN
INSPECTOR TLF.

EMITE FAXY
REGULARIZA
NOMBRAMIENTO
Y FAX AL
ASEGURADO

FAX AL INSPECTOR

APERTURA FILE
DE SINIESTRO,
SISTEMA COLOCA

DECLARAESTIMA

RESERVAEN EL I
ISTEMA

COMPLETA DOCS.
ESPERA CONS-
TANCIA DE
INSPECCION

REGLAS DEL PROCESO

LOS DOCS. RECEPCIONADOS EN TRAMITE DOCT.
SE REGISTRAN, CLASIFICAN Y REMITEN AL DPTO
EMISOR 2 VECES AL DIA AL INICIO DE LAS
LABORES Y AL MEDIO DIA.

LA RESERVA PRELIMINAR ES DE 500 § COMO
MINIMO DE LOS QUE 100 CORRESPONDEN A
HONORARIOS Y 400 DE LAS COBERTURAS

LOS CLIENTES PREFERENCIALES
PUEDEN APLICAR SINIESTROS.

S| EXISTE RECUPERO SEGUN INFORME DEL
AJUSTADOR SE COMUNICA A RECUPEROS Y
SALVAMENTOS
EN CASO NO EXISTA SINIESTRO SE LIQUIDA
EL TRABAJO DE PREVENCION DEL SINIESTRO,
PAGANDOSE AL PREVENTOR, ESTA
LIQUIDACION NO ES SINIESTRO

POR EL MONTO PUEDE REQUERIR EL VoBo. DE
2 FUNCIONARIOS Y LA FIRMA DE UN TERCERO

EL AUXILIAR DEBE OBTENER EL VoBo DEL
DEPTO. DE COBRANZAS EN EL REPORTE

LA RESERVA SE DESCARGA POSTERIORMENTE
EN EL AREATECNICA CON LA COPIA DE
LOS DOCUMENTOS DEL PAGO DEL SINIESTRO,
SI ESTOS NO RETORNAN, NO SE DESCARGA.

INSPECTOR /AJUSTADOR

EVISA 'I
EVALUA DOCS.
SOLICITAAJUSTE
AL AJUSTADOR

(3

INGRESA LIQUID
REALIZA AJUSTE
Y EMITE LIQUID.
DE SINIESTR.
REMITE AFIRMA

INGRESA OBLI-
GACION PENDI-
ENTEENEL
SISTEMA

‘OM
CONOCIMIENTO
INSPECCIONA
ELABORA
CONSTANCIA DE
INSPECCION
REMITE LA
CONSTANCIAEN 1
SEMANA
REMITE LA
CONSTANCIA EN
15 DIAS
REMITE 1
CERTIFICADO DE
—1 AVERIA INDICA
SALVAMENTO SI

EXISTE e

FUNCIONARIO FUNCIONARIO
REVISA COLOCA
Vo.Bo.
REVISA COLOCA
PAGUESE Y
DEVUELVE



3.2.3.11. DIAGRAMA DEL PROCESO ACTUAL DE PAGO DE SINIESTROS DEL

' TRAMITE DOCUMENTARIO

E ; DENUNCIA
A\

v

RECIBE DOCS.

CARTA DE CU-

ENTE O FAX DE
DENUNCIA DEL  SOLIC
SINIESTRO. FAX

CLASIFICA.RE
VISA.REGISTRA
EINGRESA AL
SISTEMA MECA-
NIZADO,REMITE
A AVIACION

OPTO. DE AVIACION

FUNCIONARIO
RECEPCIONA

TOMA CONOCI- '

AJUSTADOR

ANALIZA REMITE

MIENTO,DELEGA
A ASISTENTE

ASISTENTE

RECEPCIONA
DOCS. DEL
SINIESTRO Y DE
ACUERDO A CTAS.
ATIENDE O
DISTRIBUYE

'ASISTENTE O TECNICO
| v

UBICA FILE DE
POULLZA| VERIFICA

PAGO DE PRIMA
EN SISTEMA MECANZADQ

Y EMITE REPORTE

ELABORA CARTA
DE RECHAZO AL

CUENTE Y/O
ASEGURADO
sl
v
ABRE FILE DE 1
SNTRO, COLOCA FIN
Nro.CORRELATIVO
INGRESA LA
RESERVA
PRELIMINAR.

v

SE INFORMA POR
FAX AL
REASEGURADOR
DE OCURRENCHWA
Y ENVIACOPA A
REASEGUROS

SE NOMBRA UN
AJUSTARDOR
INFORMANDOLE
AL ASEGURADO Y
SOLICITANDO
DOC. SUSTENT.

Sl
OFICINA LEGAL O
MEDICO AUDITOR

SE SOUCITA LA
DOC.SUSTENTATORIO
Y SE DERIVA AL

EVALUAY
DEVUELVE LOS
DOCS. PARA LIQ

MEDICO DE SINIESTRO DE
AUDITOR U ACUERDO A LO
OFICINA LEGAL INDICADO

4 SU INFORME
PRELIMINAR

DEL SINIESTRO

SE EMITE LA

LIQ.DE SINESTRO.
AJUSTA RESERVA —»
Y ENTREGA DOC

PARA LA FIRMA

Cco

RO

SEGURO DE AVIACION

AJUSTADOR

REMITE INFORME
FINAL'Y
ADJUNTA FACTU
x HONORARIOS

DENUNCLADO Y CONVENIO DE
USTE —
TECNICO
EVALUAXNALIZA REASEGURADOR
INFORME PRE-
LIMINAR E INFORME
FINAL, DE SER
CONFORME SE
SOUICITA AL
REASEGURADOR
SU APROBACION
y Sl

REASEGURADOR
SE PROCEDE A I
EFECTUAR EL REASEGURADOR
CBC, A REASE EFECTUA PAGO
GURADOR A TRA- POR SU PARTI-
VES DEL DPTO. I CIPACION EN EL

cic SINIESTRO
@v—&-——
FUNCIONARIO FUNCIONARIO

REVISA, COLOCA
EL PAGUESEY
— REMITE A
CONTROL
INTERNO

REVISA DOC. Y

LOCA SU VoBo.

I
CONTROL INTERNO

v

REVISA DOC.
COMPLETA Y DE
SER CONFORME
AUTORIZA PAGO

TECNICOJ

INGRESA OBLIGACION

RECEPCIONADA
LA COPA DE

LA OBUGACION
PAGADA Y DES-
CARGA DEL 8i8T.
MECANRZADO °

TESORERIA - COBRANZAS

COBRANZAS

VERIFICA SIEL
CLIENTE TIENE
PRIMAS
PENDIENTES EN
OTROS RIESGOS

NO;

CAJA

SE EFECTUA EL
PAGO EN CAJA

Y REMITE COPIA
DE OBUGACION
PAGADA AL DPTO.
TECNICO

EFECTUA
APLICACYON
EN SIST.
MECANIZA

REGLAS DEL PROCESO

LOS DOCUMENTOS RECEPCIONADOS EN
TRAMITE DOCUMENTARIO SE REGISTRAN,
SE CLASIFICAN Y SE REMITEN AL DPTO
EMISOR DOS VECES AL DIA AL INICIO

DE LAS LABORES Y AL MEDIO DA

S| EL REPORTE EST.CTA.EMITIDO
EN EL SISTEMA DE SINIESTROS NO
INDICARA 81 EXUSTEN DEUDAS
PENDIENTE EN OTROS RAMOS, EL
AUXILIAR DE COBRANZAS DEBE
REVISAR EL EXPEDIENTE DEL
CUENTE Y ANALIZAR EL CASO
ANTES DE COLOCAR EL VoBo.

LA COMPARIA DEBERA MANTENER UN
REGISTRO MANUAL DE TODAS LOS
SINIESTROS DENUNCIADGCS EN ORDEN
CORRELATIVO

EL NUMERO DEL SIESTRO SE OBTIENE
DEL CUADERNO MANUAL :
CORRELATIVO DE SINIESTROS

ANTES DE LA EMISION DEL CHEQUE PARA
EL PAGO DEL SINIESTRO DEBERA
REMITIRSE LA DOCUMENTACION COMPLETA
A CONTROL INTERNO PARA SU REVISION,
ANALISIS Y AUTORIZACION

LA RESERVA SE DESCARGA DESPUES EN
EL AREATECNICA CON LA COPIA DE LOS
DOCUMENTOS DEL PAGO DEL SINIESTRO,
SI NO RETORNAN, NO SE DESCARGA. *

COBERTURAS

ACCIDENTES PERSONALES Y
RESPONSABILIDAD CIVIL DE PASAJEROS
- Muerte

- Renta Dfaria

- Gastos Medlcos

R.C. FRENTE A TERCEROS
-Carga

- Equipaje

- Dano ala Propledad

CASCOCs
-Cascos Guema

REQUISITOS
-Muerte

Partida de Defuncion
Dedaratoria de Herederos
Partida de Matrimonlko

Partda de Nacimlento Hljos
Partida de Nacimiento Fallecido
(En ¢l Caso de ser Soltero)

- Carga ylo Equipaje

Ticketde Carga
Gula de Embarque

Informe del Médico
Facturas por Medicinas
Cerdficados, Aniltsts,
Placxs Radlograficas, etc

" CBC = Cobro al Contado al Reasequ-

rador por su partcipacion
en e Sinlestro

CCIC = Cuentas Cormlentes Intemas
Companias, gestona cobro
al Reasegurador por su
participacion



Reingenicria de¢ Procesos Corporativos para una Compafiia de Soguros

3.2.4.Proceso de Pago de Comisiones a los Corredores de

Seguros por Venta y/o Colocacion de Seguros

Descripcion General del Pago de Comisiones a los

Corredores de Seguros

.E1l Técnico en Seguros, revisa las Facturas

(original y dos copias), verificando:

Namero de 1la Factura del corredor (Serie vy
Numeracié4n impresa correlativa), Namero de RUC,
Nimero de registro, Cd&digo Interno, Logotipo y/o
Nombre o Razén social del Corredor o Broker de
seguros. Domicilio Fiscal del Emisor. Fecha de
emisién de la Factura, Monto neto de la lactura,
Monto de los impuestos que gravan la operacidn,
Razén Social de 1la Empresa y Nuamero de RUC.
Datos de 1la imprenta (nombre o Razdn social,
Namero de RUC, serie y numeros inicial y f(inal
del comprobante y la fecha de impresiébn).
Descripcidén del concepto, Monto de la comisiédn
en numero y en letras, asi como la moneda en la

gue se paga.

El Numero de la pdéliza y numero de la factura
correspondiente o el numero de la Liquidacién de

Comisiones.

.En caso de estar errados alguno de los datos
mencionados en el numeral anterior, no se acepta
la factura o comprobante de pago hasta que se

corrija dicha falta.
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Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compaiiia de Seguros

.Seguidamente verifica que el corredor se
encuentre habilitado por a Superintendencia de
Banca y Seguros (SBS) en un Listado Alfabético
que proporciona semestralmente 1la SBS, si no
esta habilitado, no se recepciona 1la factura
presentada, salvo que el corredor muestre su

recibo de pago a la SBS.

.Verifica en el sistema el pago de la Prima y en
el Sistema de Cobranzas emite el Estado de
Cuenta de Cobranzas (original) que determina si
la prima esta pendiente o pagada; seguidamente
ingresa al Sistema de Comisiones, y emite el
Estado de Comisiones por Corredor en Original vy
Copia, revisa si la comisién esta pendiente de
pago, en tal caso, entrega 1la documentacidn
completa al Apoderado de Comercializacidédn para

la autorizacién debida.

.Cuando la prima figura como pendiente,
normalmente es porque pese a que se ha
cancelado, el pago no se ha descargado
correctamente en el sistema. La prima se
considera pagada y el corredor tiene derecho a
su comisidén si este totalmente cancelada o
pagada la cuota inicial(40 % de 1la prima neta
para todos los riegos excepto cascos que es 30
%) o a la cancelacién de 1la segunda Cuota o
Cupdén, lo que ocurra primero y siempre que el
saldo del estado de cuentas del corredor de

seguros est, a su favor.
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Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compaiiia de Seguros

.S1 se han efectuado pagos fraccionados o totales
a través de operaciones en tramite, debe
verificar y <cordinarse con 1los técnicos de

Cobranzas que se actualizen en el sistema.

.Si la comisidén figura en el sistema a favor de
otro Corredor de seguros, verifica <con 1la
solicitud de seguro, a falta de esta se comunica
telefénicamente con los Corredores y exige una
carta de nombramiento de parte del asegurado y/o
Contratante de la Péliza como sustento del pago

de la Comisién.

.Cuando el cliente solicita por escrito, cambios
de corredor o cuando el corredor que figure en
el sistema esté errado, la Oficina de
Comercializacién <con el sustento respectivo,
solicita al Departamento de Contabilidad, 1los
cargos y abonos correspondientes de la siguiente

manera en cada caso :

Si la Factura de la Pdéliza no ha sido cancelada,
se solicita al Departamento de Contabilidad con
el sustento necesario, el cambio de corredor en
el sistema y el abono correcto, 1llenando el
formulario "Solicitud de cambios y ajustes de

comisiones".

Si la Factura de la P6éliza ha sido cancelada vy
la Comisidén no ha sido cobrada, se solicita el
cambio de corredor respectivo al Departamento de

Contabilidad con el formulario: "Solicitud de
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cambio y ajustes de comisiones"™ y el sustento
necesario; la seccidén de Analisis y codificacién
efectua los cargos y abonos en el Sistema,
generando los asientos contables

correspondientes.

Si la Factura de la Pdbéliza ha sido cancelada y
la Comisién ya ha sido cobrada, se requiere al
Departamento de Contabilidad con 1la "Solicitud
de cambio y ajustes de comisiones", se emita la
Nota de Cargo al corredor inicial y se efectue
el abono correspondiente en la cuenta corriente
del corredor final, ademas de efectuar 1los

asientos contables necesarios.

Si existe una comisidén adicional (plus)
convenido con el corredor debido al monto de 1la
cuenta o por promociones temporales del programa
de seguros, la Oficina de Comercializacidén debe
solicitar por escrito se emitan 1las Notas de
Abono a Contabilidad por los montos adicionales
de comisidén debido a que estos no se generan en

el sistema.

.El Departamento de Contabilidad ingresa.y remite
a la Oficina de Comercializacidén 1las Notas de

Cargo y/o Abono solicitadas.

.El Apoderado revisa la documentacién dos veces
al dia, en caso de estar conforme firma y coloca
su VoBo. en la Factura segin monto a pagar y de
acuerdo a los limites establecidos en las Normas

Internas y seflala resaltando el monto a apagar

73



Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compaiiia de Seguros

en el Estado de Cuenta y lo remite al Gerente de
la Oficina de Comercializaciébn para su

autorizacién.

.E1l Gerente recibe de su secretaria las facturas
pendientes por comisiones junto a la
documentacién sustentatoria al final -del dia,
revisa y de ser conforme firma y devuelve al dia

siguiente a la secretaria.

.La secretaria coloca 1los sellos de paguese vy
devuelve la documentacién completa al Técnico en

seguros.

.E1l Técnico remite a Cobranzas y seguidamente
archiva copia del estado de Cuenta de
Comisiones, en el expediente del corredor
correspondiente, Jjunto con la copia o fotocopia
de 1la Factura debidamente visada y con 1las

firmas respectivas.

El Estado de Cuenta de Comisiones indica el
sustento y el monto del pago de 1la comisidén
respectiva, segun la moneda en que ha sido

contratada la P6éliza

.El Auxiliar de Cobranzas recepciona y clasifica
los documentos segin su proceso, las facturas

de comisiones se entregan al Asistente
.E1l asistente revisa el pago de la prima en el

sistema y con los documentos fisicos (Boleta de

Ingreso en Caja), coloca su VoBo. en el Estado
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de Cuenta de Cobranzas y remite diariamente a

Caja.

.E1l Auxiliar de Caja recepciona 1los documentos
pendientes de pago, registra manualmente y lleva

con cuaderno de cargo a Control Interno.

.Control Interno revisa el pago de la Prima, el
VoBo. de Cobranzas, 1las firmas autorizadas de
los Funcionarios de la Oficina de
Comercializacidén segun montos y poderes, en caso
de estar conforme autoriza el pago, caso

contrario rechaza el pago.

.E1l Departamento Tesoreria - Caja ingresa en el
sistema 1los datos de 1la Factura del Corredor

incluyendo el numero de esta y otros datos.

Si el monto del pago es inferior al 1limite
establecido para pagos en Cheques, se paga en
efectivo contra el fondo fijo de Caja. Si el
monto es superior, se programa el pago y se

emite un cheque, y se remite a Control Interno.

.Control Interno revisa su autorizacidén, monto,
endosatario, moneda, etc., coloca sefial en el

cheque y devuelve documentacidédn completa.

.Caja efectua el pago en efectivo o con cheque
segun las Normas Internas. Emite reporte de
Comisiones Pagadas, el cual consigna el detalle

y total de comisiones pagadas diariamente.

Usando :
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Reportes de Liquidacién de Comisiones, envio de
Documentos a Caja y Liquidacién de Comisiones
Pagadas en Caja ademas Solicitud de Cambios vy

Ajustes de Comisiones

Diagrama de Proceso de Pago de Comision a

Corredores de Seguros

En la siguiente pagina presentamos el diagrama
actual del Proceso de Pago de Comisiones a 1los
Corredores de Seguros por venta y/o colocacién

de Seguros :
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3.2.4. DIAGRAMA DEL PROCESO ACTUAL DE PAGO DE COMISIONES A LOS CORREDORES DE SEGUROS

AGENCIA CURIER TRAMITE DOCUMENTARIO COBRANZAS REGLAS DEL PROCESO
La Comisién por colocacion de Seguros se
genera al pago de la prima o al pago de
de la Cuota Inicial (30 % en el caso de
Cascos, 40 % en el caso de otros Ramos)
GENERA COMISION siempre y cuando tenga agenciamiento en
AL PAGO DE LA el Sistema Mecanizado.
PRIMAO CUOTA
INICIAL El Corredor debera estar habilitado como
tal en los listados que remite la S.B.S.
TECNICO
El Sistema Mecanizado contiene la tabla
EMITE RELACION de % de Comisiones otorgadas segiin Ramo
PAGO DE COMISION del Seguro para cada Agencla; lamisma
POR CORREDOR que sirve para efectuar el Calculo del
monto de lacomision a pagar que figura
RELACION,PAGO en la Liquidacion de Comisiones.
DE COMISION
SECRETARIA
Las Facturas por comision se recepcionan
en Tramite Doc. - Of. Central, a fin de
RECEPCIONA RECEPCIONA, que se registren y se provislonen
RECIBE, REGISTRAY ——»1 REGISTRAY contablemente en el Sistema Mecanizado
REVISA,COLOCA TRANSPORTAY REMITE COBRANZA. ENTREGA para disponer del crédito fiscal en su
VoBo. REMITE A ENTREGA oportunidad.
OF.CENTRAL
ASISTENTE
Los Registros contables se generan al
ADMINISTRACION regula?izar el pagode la Fagtura en
VERIFICA SIEL Caja y se graban deflnitivamente en el
CORREDOR HABIL Sistema Mecanizado con la revision y
PAGO DE PRIMA aprobacién de Contablildad.
EMITE LIQUID.
DE COMISIONES SISTEMA
CON SU VoBo.
MECANIZADO
APODERADO
FACTURADE REVISA,COLOCA
COMISIONES DEL SU VoBo.
CORREDOR PE
SEGU
GERENTE
CAJA
REVISAY
RECEPCIONA LA REFRENDA CON
FACTURA DEL RECIBE, SU FIRMA REMITE
CORREDOR TRANSPORTAY A CAJA
ENTREGA RECEPCIONA
REGISTRAY
REMITE A AGEN.
SECRETARIA
EFECTUA PAGO SECCION DE AGENCIAS
CON CHEQUE RECIBE, RECEPCIONA ASISTENTE
REMITE FACTURA TRANSPORTAY REGISTRA Y RECEPCIONA,
ENTREGA PROVISIONA REGISTRAY | ‘
CONTABLEMENTE ENTREGA —— REVISA FACTURA
REMITE COBRANZA. ! REMITE A SECCION
I AGENCIAS, I RECEPCIONA
REVISA,COLOCA
PAGUE SE,DEVUELVE
CAJA
CONTABILIDAD |
RECEPCIONA REMITE ACAJA A _J
REGULARIZA FIN DE
REVISA j¢—— COLOCASELLO REGULARIZAR
REGISTROS DE PAGADO Y
CONTABLES EN REMITEA
EL SISTEMA CONTABILIDAD
I
X
< FIN )
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3.3.Sistema de Informacion Actual

Dada. la importancia de 1la Administracién y el
desempeiio de 1los Sistemas de informacidén para 1la
administracién y el desarrollo de 1la empresa,
efectuamos el andalisis y evaluacidén del estado
actual de 1los Sistemas que soportan la ejecucidn
actual de 1los procesos de la empresa; a fin de
efectuar el diagnostico y las recomendaciones que
permitan la actualizacidédn requerida de acuerdo al
nuevo disefio del Sistema de Informacién que va a
soportar los nuevos procesos redisefiados; para ello

se procedera a efectuar 1lo siguiente:

.Evaluar 1la infraestructura (equipos de soporte, -

instalaciones y cableado) en la Empresa.

.Evaluar la organizacidn de la Oficina de
Desarrollo, la aplicacién de estandares \Y

procedimientos de Informatica.

.Evaluar la documentacidén, seguridad y los controles

en el desarrollo de los Sistemas.

Equipos de Computacion

El Actual Sistema Mecanizado de procesamiento de
datos que soporta el sistema de informacién y el
desarrollo de los procesos de la empresa es producto

de un proceso de migracidén en Sistemas, lo que ha
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dado origen a su funcionamiento en dos plataformas,
una parte de los Sistemas Mecanizados corren en un
Mainframe S/43 y otra parte (la mas importante)
corre en una red Novell de microcomputadores; ademas
existen 40 microcomputadoras (Pc’s) fuera de la Red
y 33 impresoras para uso en labores auxiliares de

oficina.

Sistema S/43

.E1l Mainframe IBM, 4331 (llamado S/43), modelo KJ2
con 3072 KB de memoria real y 16 MB de memoria
virtual. Incluye dispositivo de diskettes 3525 P.
Propiedad adquirida por la empresa.

.Unidad de cintas 3430 B. Equipo alquilado.

.Discos 3370 con una capacidad total de 5.5 GB. Dos

de las unidades son propias y tres alquiladas.

.Impresora 3203-5 con velocidad de 1,200 lineas por

minuto, equipo propio.

.Una unidad de lectura/grabacién 3540, equipo

propio.

.Una unidad de comunicacidén 3274-1B con capacidad

para 32 terminales, equipo propio.

.Una consola 3278 - 2 A, equipo propio.
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Varios terminales compuestos por :

.Ocho (8) impresoras (4 propias y 4 alquiladas)
.Treintidos (32) estaciones de pantalla (16 propias

y 16 alquiladas)

Para el funcionamiento de estos equipos se ha

instalado el siguiente Software, alquilado a IBM :

VSE/SP CICS/DOS/VS
VSE/AF DOS/VS COBOL
VSE/POWER DOS/VS DL/1

DITTO DOS/VS BTAM-ES
DOS/VS SORT/MERGE USE/VSaM

DOS/VS RPGII

De acuerdo al proyecto original de 1la Oficina de
Desarrollo, este equipo al final del proyecto de
migracién de Sistemas serd reemplazado por el
Sistema Mecanizado en Red, con proceso distribuido

en linea e interfase interactiva.

Red de Microcomputadoras

La Red Novell operativa cuenta con 49 estaciones de
trabajo y 23 impresoras que funcionan bajo una
plataforma Novell Netware con aplicativos
desarrollados en Foxpro Lan, Cobol Microsoft vy
utiliza close-Up Lan para las cominicaciones
remotas, consta ademas de cuatro servidores
centrales cuyas caracteristicas técnicas son 1las

siguientes:
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.Servidores

Distrito 1 :

02 servidor para produccidén y 01 para desarrollo.

Servidor ALR - FS2

Caracteristicas técnicas:

. PROCESADOR PENTIUM

.VELOCIDAD 90 MHZ

.64 MB MEMORIA RAM

.DISCO DURO TIPO SCSI MARCA MICROPOLIS 3 GB.
.TARJETA CONTROLADORA SCSI-II /DPT SMART CACHE III
.INCLUYE MODULO CACHE DPT 8 MB RAM

.DISKETERA 3.5” 1.44 MB

.CD ROM MARCA CREATIVE LABS

Servidor ALR - FS3

Caracteristicas

.PROCESADOR PENTIUM

.VELOCIDAD 90 MHZ

.64 MB MEMORIA RAM

.DISCO DURO TIPO SCSI MARCA MICROPOLIS, 3 GB
.TARJETA CONTROLADORA SCSI-II / DPT SMART CACHE III
.INCLUYE MODULO CACHE DPT 16 MB RAM

.DISKETERA 3.5” 1.44 MB

.CD ROM MARCA CONNER
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Servidor VIEWSONIC - SFT1

Caracteristicas

.PROCESADOR 486-DX

.VELOCIDAD 50 MHZ

.64 MB MEMORIA RAM

.DISCO DURO TIPO SCSI MARCA MICROPOLIS, 3 GB
.DISCO DURO TIPO SCSI MARCA MICROPOLIS, 2 GB

.DISKETERA 3.5” 1.44 MB
.TARJETA CONTROLADORA SCSI-II / DPT SMART CACHE III

.INCLUYE MODULO CACHE DPT 16 MB RAM.

Distrito 1

Servidor VIEWSONIC FS6

. PROCESADOR 486-DX2

.VELOCIDAD 66 MHZ

.48 MB MEMORIA RAM

.DISCO DURO TIPO SCSI MARCA MICROPOLIS, 2 GB

.DISKETERA 3.5” 1.44 MB
.TARJETA CONTROLADORA SCSI-II / DPT SMART CACHE III

.INCLUYE MODULO CACHE DPT 16 MB RAM.

EQUIPO DE REDES:

.Cuatro (4) concentradores que permiten distribuir

la sefial a grupos de estaciones terminales.

.Un (1) repetidor que evita la pérdida de potencia

de la serfial en los pisos altos.
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El Software instalado en 1la Red que permite su

operacidén es el siguiente:

Novell Netware 3.11 20 usuarios.
. Novell Netware 3.11 - 100 usuarios.
FOXPRO-LAN (con compilador)
Cobol Microsoft (con compilador)
. Close-up Lan (para comunicaciones con agencias)
Word Perfect (procesador de textos)
. Worf Perfect Office (correo electrdnico)

Quattro Pro Lan (Hoja de Calculo).

En las oficinas de Lima, fuera de red, estan
instaladas 40 PC’s de diversas marcas Y 33
impresoras EPSON, OKIDATA y PANASONIC, utilizadas en

trabajos de apoyo de oficina.

En 1las Agencias los equipos personales PC’s son
utilizados para la facturacién, cuya informacidén es
transmitida a la Oficina central de proceso de Lima

via modems.

Las agencias cuentan con 12 PC’s marca MITSUNO,
OLIVETTI, IBM Yy otras marcas. Ademas tienen 12
impresoras EPSON Y OLIVETTI.

Instalaciones

El Mainframe IBM/43 y gran parte de la red estén
alimentados a través de un UPS conectado a una linea

de energia eléctrica independiente; otras estaciones

82



Reingenieria de Procesos Coorporativos para una Compaiiia de Seguros

de trabajo en diversos pisos son alimentadas desde
la red de energia eléctrica comin del edificio.
Todos 1los equipos estdn conectados a un pozo de
tierra disefiado para el S/43 por lo que no resulta
suficiente ni tiene capacidad para dar adecwada

proteccidén de ambos sistemas.

El sistema de red cuenta con cables coaxiales tipo
RG-58 que parten desde la sala de servidores (piso
01) vy termina en el piso 11, este cable viene
actuando como columna vertebral, dejando en 1la
mayoria de los pisos una saliente para el

concentrador en servicio.

Todas las estaciones estdn unidas al concentrador

por  medio de cable RJ-45 Twisted Pair de 8 hilos.

LOS TAPES BACKUP

Existen 06 unidades de Tape Backup

01 modelo Jumbo marca Colorado capacidad 120 MB
02 modelo Jumbo marca Colorado capacidad 250 MB
03 marca Colorado capacidad 2.0 GB

LA DISTRIBUCION DE CONCENTRADORES

Los concentradores estadn distribuidos en 1la forma

siguiente :

Distrito 1

83



Reingenieria de Procesos Coorporativos para una Compaiiia de Seguros

Piso 1.- 3 concentradores (VOLSKNET,SMC,3COM)
Piso 2.- 2 concentrador (VOLSKNET)
Piso 3.- 1 concentrador (SMC)
Piso 5.- 1 concentrador (3COM)
Piso 6.- 1 concentrador (SMC)
Piso 7.- 1 concentrador (SMC)
Piso 8.- 1 concentrador (SMC)
Piso 9.- 1 repetidor
Piso 10.- 2 concentradores (SMC)
Piso 11.- 1 concentrador (SMC)
Distrito 2
Piso 2.- 1 concentrador SMC

SOFTWARE

El sistema operativo de 1los servidores en general

son«<

MS-DOS 5.0 SFT1
MS-DOS 6.21 FS2, FS3
MS-DOS 5.0 FS6

Tres 03 servidores cuentan con Novell Netware
versiébn 3.12 con licencia de 250 usuarios para cada

uno, Frame 802.2

Un servidor cuenta con Novell Netware 3.11 licencia

de 100 usuarios, Frame 802.3
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El sistema operativo de las estaciones son:

MS-DOS 5.0
MS-DOS 6.21
MS-DOS 6.22
NOVELL DOS 7.0

El software de aplicacidén es el siguiente
MICROSOFT FOXPRO 2.0

MICROSOFT FOXPRO 2.5

MICROSOFT FOXPRO 2.6

MICROSOFT COBOL

CLOSE-UP

Evaluacién de las Instalaciones

Los equipos en términos generales estan
correctamente instalados. Sin embargo, debido al
espacio ocupado por el S/43 en la sala de
operaciones situada en el ler. piso, la ubicacidédn de
los servidores no resulta ser la mas adecuada. Un
servidor estd colocado directamente sobre el suelo y
otro sobre wuna mesa. Este ualtimo se encuentra
destapado, expuesto al polvo y ambos pueden ser
dafiados por una eventual fuga de agua a través del
techo. El agua (inundacidén u otra causa) podria ser
fatal para todo el sistema lo cual resulta un grave

peligro para la informacién.

Las PC’s que no cuentan con acceso a la red son

vtilizadas mayormente por secretarias, estos equipos
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tienen una instalacidén de tierra defectuosa, por 1lo
cual es frecuente 1los pequerios choques eléctricos
que sufren los usuarios de las mismas. Este problema
afecta no sélo a las personas segin su grado de
sensibilidad, sino también a los equipos que sufren
un deterioro que acorta su vida util.

Los estabilizadores de tensidén instalados no son 1los
mas indicados cuando se utilizan las PC’S con el

grupo electrdégeno de la empresa.

Oficina de Desarrollo

Gerencia de la Oficina de Desarrollo

Departamento de Organizacidén y Métodos
Departamento de Desarrollo de Sistemas

Soporte Técnico y Mantenimiento

Esta estructura, denota la organizacidén formal de 1la
Oficina de Desarrollo, en la practica la

organizacidén incluye una Subgerencia de Informatica.

La estructura organizacional real bajo la cual opera

en la actualidad es la siguiente :

Gerencia de Desarrollo

Departamento de Organizacidén y Métodos
Sub-Gerencia de Informatica

Analistas Programadores

Departamento de Soporte Técnico
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El andlisis organizacional y de procedimientos de 1la
Oficina de Desarrollo nos ha permitido observar que
un grupo de analistas-programadores reporta
directamente a la Subgerencia de Informatica
realizando el desarrollo de nuevos sistemas vy
mantenimiento sin constituir wun grupo o seccidn
organizada bajo 1la supervisién de un jefe de

Analisis y Programacién.

Pese a 1los manuales de organizacién vy funciones
actualmente desactualizados, en la practica no
existe una organizacién coherente con
responsabilidades actuales y futuras claramente
establecidas. En el grupo de analistas-
programadores, cada uno es su propio jefe de
proyecto, sbélo se perfila un 1ligero control por
parte del mismo Subgerente de Informatica o, en
ocasiones, directamente por el Gerente de la Oficina

de Desarrollo.

Como anteriormente se ha mencionado el Manual de
Organizacién y Funciones, esta desactualizado. En él
no se precisan los cargos y niveles jerarquicos.
S6lo se definen las responsabilidades generales de
los funcionarios. No existe un Manual de descripciédn

de puestos de trabajo.

.Personal de Informatica

Trabaja el siguiente personal:
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ESTABLE

Gerente II de la Oficina de Desarrollo
Secretaria de Gerencia

Subgerente de Informatica

Apoderado Jefe de Produccidn

Apoderado Jefe de Soporte Técnico

Jefe de la seccidn Producciédn, encargada
Digitaciédn.

Jefe de Operacidén del Sistema S/43

Jefe de Proyectos. Analista programador.

Analista - programador en S/43

PERSONAL CONTRATADO

Responsable del funcionamiento de la red.
Administrador de la red

Actualmente estda encargado del Soporte Técnico.

5 analistas- programadores qQque trabajan en la red.

de

Operador del S/43 y Red en horario e 16:00 a 23:00

horas.

Total 8 personas.

SERVICIOS CONTRATADOS

Analista-programador
Programador en red.

Total 2 personas.

Cuatro (4) personas realizan sus practicas

profesionales en programacion.
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TOTAL 26 personas.

La administracién de la Oficina de Desarrollo esta a

cargo de dos funcionarios:

El Gerente de la Oficina de Desarrollo.

El Subgerente de Informatica.

Dentro de 1las funciones administrativas que les
compete, hemos observado las siguientes

deficiencias:

No estan claramente definidas las politicas, planes,
estrategias y objetivos de 1la Informatica en 1la

empresa.

No se ha desarrollado un estudio de racionalizacién
del wuso de 1los recursos humanos, materiales vy

econdmicos.

No existe un manual de normas que permita evaluar el

desemperfio el personal.

No estan establecidos métodos y procedimientos
apropiados para medir el rendimiento Y la

productividad del centro de cdédmputo.

No se conocen volumenes de transacciones, tiempos de
procesos, niveles de utilizacidén de memoria y discos
que permitan evaluar la performance del Sistema

Mecanizado.
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No se efectla una medicidén de uso del sistema.

Las horas extraordinarias no son planificadas.

No hemos observado una evaluacidén periddica del

personal de la Oficina.

No se conocen planes de capacitacién que permitan
mantener el adecuado nivel de conocimientos
requerido por la evoluciédn constante de la

tecnologia informatica.

No se fomenta la creacién Y aplicaciédn de

estandares.

Nos parecen insuficientes 1la verificacién vy el
control sobre 1la calidad y puntualidad de 1los

trabajos.

El Subgerente e Informatica participa directamente y
personalmente en los trabajos de desarrollo y en el
manipuleo de equipos, lo que no es parte de 1las

funciones de gestiédn.

No hay una clara definicidn de puestos Y

responsabilidades.

El personal trabaja por iniciativa propia.

La superposicién de funciones impide un adecuado

control.
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No se realizan reuniones peridédicas con las diversas

secciones para coordinar actividades.

No existen criterios, procedimientos y estandares

uniformes para el desarrollo de proyectos.

La capacitacién es escasa en informatica. El
personal de desarrollo no tiene un conocimiento

suficiente de las operaciones de Banca y Seguros.

El sistema de informacién de la Empresa es producto
de varios aplicativos desarrollados en forma
independiente con bases de datos desarrolladas sin
un planeamiento coorporativo debido a analisis

incompletos, poco relacionados entre si e inconexos.

El personal de Sistemas no tiene un conocimiento
preciso de cémo deben estructurarse los circuitos de
circulacién de 1la informacién para la toma de
decisiones, por ello 1los aplicativos responden a
necesidades operativas inmediatas o de corto plazo y
aportan muy poco al sistema decisional de 1la

empresa.

No existen los cargos de Administrador de Datos vy

Gestién de la Informaciédn.

El Administrador de la red cuya responsabilidad es
la operacién de la red tenia funciones tan diversas
como: solucionar problemas de red, controlar el uso

del sistema (accesos) y realizar las copias de
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seguridad (backup). Se le ha encomendado hace poco
la jefatura de Soporte técnico. Pero no administra

los datos del sistema.

Existe un manual de Procedimientos de Sistemas
elaborado para el S/43 en 1977 que describe 1las
actividades de la empresa a nivel de areas y expone
con claridad el flujo de 1la informacién y 1los
documentos pertinentes pero actualmente no se

encuentra vigente.

En conclusién, la Administracién de los sitemas es
empirica y se basa sobre todo en atender 1las
necesidades de corto plazo. No obedece a principios,

normas y procedimientos definidos formalmente.

Adn cuando deberia haber una estrecha colaboracién
entre los responsables de Informatica Y el
Departamento de Organizacién y Métodos, sobre todo
si pertenecen a la misma Oficina, aparentemente no
es asi dado que no existen pautas y normas para el

desenvolvimiento de las actividades informaticas.
No estan definidos los cargos, funciones Y4
responsabilidades de gran parte del personal del

area.

No existen normas que rijan 1la planificacién,

seguimiento y control de los trabajos.
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No existen normas que definan y regulen la
estructura y elaboracidén de la documentacidén de los

sistemas mecanizados.

No hay procedimientos establecidos para la relacién

entre Informatica y los Usuarios.

No se ha determinado la metodologia necesaria para
las solicitudes de trabajo y 1la recepcidén de 1los

mismos por parte de los usuarios.

El desarrollo de los trabajos en red es informal e

improvisado.

No existen normas basicas y estandares de diseiio,

andlisis y programacién.

No existen estadndares para la nomenclatura de

programas, archivos procesos.

No se han formulado normas precisas para el area de
Soporte Técnico definiendo sus funciones y planes
preventivos de verificacidén y control. Tampoco se ha
normado el registro estadistico y seguimiento de

fallas y reparaciones.

Existen planes de ‘desarrollo que son presentados
trimestralmente a la alta Direccidén de la Compafiia.
Su formato y su estructura son adecuados puesto que
resumen concretamente 1o previsto y lo realizado.

Sin embargo, a nivel del area de Informatica, no hay
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planes de desarrollo detallados y precisos que bajo

una metodologia sean revisados y actualizados

periddicamente.

No existen normas de seguridad completas Yy
especificas para la proteccidén de los equipos y de
la informacién. Normalmente se siguen pautas
dictadas por el sentido comin o los manuales

técnicos proporcionados por el proveedor.
.Documentacidén de los sistemas mecanizados

La documentacién de 1los sistemas comprende dos

rubros béasicos :

.Manuales de sistemas.

.Manuales de usuarios.

.Para las aplicaciones procesadas en el S/43, existe

una documentacidn incompleta.

Las aplicaciones instaladas en 1la red, no cuentan
con ningin tipo de documentacidén, salvo el Sistema
Mecanizado de Reaseguros, programado por el personal
contratado. En un esfuerzo individual Yy por
iniciativa propia, han elaborado un Manual de
Usuarios que refleja por lo menos la intencidén de

apoyar al usuario en su trabajo.

La falta de documentacidén de los sistemas crea una

fuerte dependencia de la Empresa con respecto al
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personal de analisis y programacién. Esto dificulta
los trabajos de mantenimiento. Ademas, la revisién
de los sistemas por terceros sean asesores O
auditores resulta sumamente compleja por lo que se
requiere mucho mas tiempo y esfuerzo para la
ampliacién u optimizacién de los sistemas, aun
cuando estén a cargo del analista - programador que
los elabordé originalmente, dado que frecuentemente
dicho analista es responsable de varias aplicaciones
y sbélo puede recurrir a su propia memoria para
intentar modificar o adaptar 1los programas. Esta
tarea resulta muy dificil si el analista

programador es sustituido por otro.

La falta de documentacié4n de sistemas, asi como 1la
ausencia de una metodologia de desarrollo de

proyectos de sistemas es sefial de trabajo informal.

Por otro lado, la carencia de manuales de
utilizacién de los sistemas orientados a 1los
usuarios finales, dificulta el empleo de 1las
aplicaciones, crea desconfianza e incertidumbre en
las operaciones que realizan los usuarios, originan
un cierto temor ante opciones de menu cuyos
resultados nho estan claramente explicados. En 1las
entrevistas efectuadas a la mayoria de los usuarios,
los reclamos por falta de manuales evidencian su
imperiosa necesidad. Es importante recalcar ademas
que si existieran manuales bien confeccionados, 1los
usuarios podrian tener amplio conocimiento Y

seguridad de las operaciones que efectuan en la red.
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.Seguridad

El concepto de seguridad comprende dos aspectos muy
importantes en Sistemas:

.La seguridad fisica, estrictamente referida al
local donde se encuentran ubicados 1los equipos e

instalaciones del Sistema Mecanizado.

.La seguridad de software (datos de las operaciones
y/o transacciones de la empresa, programas) a cargo
de la Oficina de Desarrollo y la administracidén de

las claves para los niveles de acceso.

En cuanto a la seguridad fisica, existe una
preocupacién por la proteccidén de los equipos. El
area de Soporte Técnico, responsable de esta
actividad, controla semanalmente cables y tensiones.
Existen detectores de humo y equipos de proteccién
contra el fuego en cada piso del edificio como en
las instalaciones de 1los equipos de cbmputo que

cuentan con extinguidores de polvo quimico.

El mantenimento de las PC’s, estad a cargo de una
empresa externa especializada pero una vez
finalizada 1la reparacién de los equipos, no se
requiere la conformidad del usuario respectivo por

lo que no existe un control de los trabajos.

Otras observaciones que deben mencionarse son
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.No se respeta la prohibicibén de fumar en el area de

cébmputo.

.Algunos case (PC’s) estan instalados en el suelo,

expuestos a inundacidn.

.No todos los equipos estan conectados a una red de
alimentacidén eléctrica dedicada con instalacidén de
tierra. Algunos equipos estan conectados a la red

normal de iluminacién.

El actual pozo de tierra no ha sido construido vy
dimensionado para la proteccién total de 1las
instalaciones de 1la empresa. Existen retornos de
corriente Qque ponen en riesgo a las personas Yy
afectan el funcionamiento de los equipos influyendo
en el deterioro de los mismos y en su vida Gtil. Las
PC’s no conectada a la red no tiene conexidén a
tierra provocando pequefios pulsos eléctricos a 1los

usuarios.

Los productos inflamables tales como papel continuo,
material preimpreso y cintas de impresora no han
sido suficientemente aislados de la sala de

servidores.

Las copias de seguridad (backup) de archivos vy
programas garantizan la seguridad de la informacién
administrada por la Oficina de Desarrollo, estas las

realiza semanalmente el operador de turno.
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Mediante un sistema de emisién de claves de acceso
aleatorias generadas por un random seguin el nivel de
acceso otorgado, se protege la informacidén contra el
ingreso de personas no autorizadas a través de los

“passwords”.

La existencia de dos sistemas de cémputo (IBM/43 vy
red de Microcomputadoras) obliga a transferencias: de
informacién lo que origina, en muchos casos, falta
de informacién histdérica en la red, trabajo
adicional en conciliaciones, informacién no
actualizada y revisiones de documentos manuales
adicionales. Todo esto conlleva un incremento
notable del trabajo manual para conciliar los datos
Y. consecuentemente, crea diversos puntos débiles
que restan confiabilidad, seguridad y credibilidad a

la informacidén.

La ausencia de Auditoria Interna en el disefio de los
proyectos hace dificil 1la verificacién de 1la
informacién. No existen controles programados para

revisiones periddicas o sorpresivas.

.Administrador de la Red

.Se encarga de Administrar la seguridad de la Red.
.Crear cuentas de usuarios usuarios, asignar login
name y grupos de derechos de acceso.

.Determinar la estructura de directorios y niveles

de seguridad.
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.Monitoreo permanente de los servidores (FILE
SERVER)

.Supervisar el mantenimiento de la Red.

.Supervisar el manejo de impresiones.

.Responder a 1las necesidades y preguntas de 1los
usuarios.

.Sugerir los requerimientos futuros de hardware vy
software de acuerdo a las necesidades de 1la
Compaifiia.

.Analizar los parametros y configuracidén en cada uno
de los servidores integrantes del sistema, a fin de
optimizar la performance o velocidad de operacién
del sistema (tiempo de respuesta).

.Administracién y mantenimiento de los TAPE BAKUP.
.Dar las recomendaciones necesarias para la

optimizacién del funcionamiento de la red.

.Soporte técnico

.Administrar, mantener y supervisar la correcta
operacidén de los equipos de computo en la Compaifiia,
estén o0 no integrados al sistema en red.
.Supervisar 1la instalacién y el mantenimiento del
pozo a tierra (electrodos, humedad y concentracién
de sales).

.Supervisar el optimo funcionamiento de las
instalaciones y cableado del sistema.

.Supervisar y controlar la operacién de los
estabilizadores de corriente, UPS, transformadores,

reductores de pico y grupo electrdbgeno.
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Modulos de software Existentes

Debido a la falta de ©planificacién y disefio
conceptual operativo en el proyecto de migracidén de
los sistemas y aplicativos del mainframe (s/43) a la
red microcomputadores (PC’s) y dada 1la permanente
necesidad de informacién actualizada y en linea
demandada por 1los usuarios, el proyecto de migracién
dio origen a los actuales aplicativos desarrollados
sin una planificacién ni visidén integral orientada a
definir un sistema de informacién de apoyo para la
toma de decisiones fundamentado en el previo analisis

de procesos coorporativos.

Esta situacién ha generado 1los problemas que a

continuacién se describen-s

.Problemas con las terminales de la Red

Las estaciones pierden 1la conexidén, ocasionando
tiempos improductivos. Eventualmente existen

“caidas” del sistema en general.

Esto ocurre debido principalmente a dos factores:

La arquitectura de la red 1o cual incluye el diserio
de la topologia de 1la misma, la capacidad de 1la
memoria en la PC, hardware y memoria de 1los
servidores utilizados, actualmente 1la mayoria de

microcomputadores tienen procesador 286.
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El desarrollo conceptual de los aplicativos y 1la

ausencia del concepto de cliente-servidor (cli/ser)

en el disefio de los aplicativos.

.Aplicaciones del Sistema Mainframe IBM/43

Las aplicaciones que paralelamente se encuentran aun

operativas son =

Contabilidad 90%
Caja 50 %

Siniestros 70%

Reaseguros 50%
Reservas de Vida 100%

Aplicaciones instaladas en la Red:

Administracié4n de Inmuebles

Seguros
Seguros
Seguros
Seguros

Seguros

de
de
de
de
de

Reaseguros

Coaseguros

Seguros

Transportes

de

Vehiculos

Vida

Accidentes personales
Asistencia médica

Responsabilidad civil

Deshonestidad

Seguros maritimos

Aviacién

Ramos Técnicos

Caja - Cobranzas
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A través de modems, estadn conectadas las agencias de
Arequipa, Chiclayo, Piura, Chimbote, Ilo, y Tacna:;
en las demas agencias la informacidén se actualiza

via cintas.

Para procesar 1los cierres contables, se transfiere
informacién desde 1la red al S/43 mediante una
tarjeta IRMA de emulacidédn esta emulacidén de 1la PC
como un terminal del Mainframe <constituye una
comunicacién y enlace entre los dos sistemas para

compartir informacién.

Las ventajas de la red residen entre otras en su
filosofia que permite una descentralizacidén del
ingreso de datos (operaciones interactivas) \
actualizaciones inmediatas de los archivos

(operaciones en linea).

Sin embargo, debemos recalcar que :

Los aplicativos no forman un sistema integrado por
lo que existe redundancia y mas de una digitacidén
para el ingreso de los mismos datos en diferentes

puntos del proceso.

El procesamiento de datos no es totalmente

distribuido sino en muchos casos centralizado.

Los analistas dan- soluciones ©parciales a 1los
problemas: de informacién a medida que estos se
presentan \' posteriormente estas soluciones

individuales se tratan de unir mediante
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transferencias de informacién o distorsiones de 1los

procedimientos.

No existe un Sistema de informacidén gerencial que

permita y apoye la toma de decisiones en la empresa.

Administracién de Inmuebles

Los reportes elaborados en Foxpro no han sido
actualizados de acuerdo a las necesidades actuales
por ello son de escasa utilidad, dada la
transferencia de informacién del mainframe s/43 vy
desde las- Agencias, los- estados- de- cuenta. a wveces-
contienen informacidén errada por 1lo cual hay Qque
perder tiempo en revisarlos Y verificarlos
manualmente con la documentaciédn fisica 1o que
genera un proceso adicional de trabajo denominado

conciliacién de las facturas emitidas.

Salvamento y Recuperos

Solo el ingreso de datos para la facturacidén esta en

la red, la gestidén de 1los procesos de recuperos y

salvamentos se realiza en forma manual.

Recursos humanos

Solo esta en la red el control de asistencia diaria
del personal de la empresa. Por razones de seguridad
y confidencialidad, las planillas no se procesan en

la red sino en una empresa de servicios.
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Tramite documentario

No esta instalado en 1la red, el control de
documentos recibidos y de visitas se lleva en forma

independiente en una PC.

Riesgos Patrimoniales

Actualmente el sistema permite:

.Cotizacidén de algunas coberturas y emisidén de 1los
endosos y pédlizas pero no hace 1la distribuciédn
automatica del reaseguro y/o coaseguro de 1la
transaccién lo cual se efectia en forma manual al

cabo de varios dias.

.Generacidén de liquidacidén de Cobranzas con forma de
pago al contado para la Facturacién de primas, no se
permiten  otras formas de pago, el fimnaciamiento de

primas se lleva acabo en el Sistema de Cobranzas.

.En cuanto a Siniestros el sistema permite 1la
declaracién pero no efectila la reserva del siniestro
en forma automatica, esta se hace en forma manual en
otro aplicativo, la fase de Liquidacién del
siniestro no esta integrada a la parte contable en
un 100 %, en caso de pdlizas con reaseguro
automatico o facultativo no se generan los cobros al
contado respectivos ni 1las planillas necesarias, 1lo
que tiene Qque hacerse en otra opcién del sistema
después de varios dias.

.Los reportes de pdbdlizas, endosos y liquidaciones,

de riesgos generales no tienen un formato homogéneo
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se emiten por separado en diferentes opciones del
sistema, debido a la falta de controles insertos en
el sistema y seguimiento, a veces se emiten con
varios dias de retraso.

.Debido a las maltiples transferencias de
informacién de PC’s independientes, del mainframe
S/43 y desde las Agencia, no existe informacién
histdbrica en 1linea de 1las pélizas y de 1la

siniestralidad de las mismas.

Automdédviles y Riesgos Humanos

.El sistema permite cotizacidén de pdblizas de flota o
grupo e individuales y emisidén de endosos y pdlizas,
en caso de grupos, los detalles de los items tienen
que ingresarse uno a uno. Las renovaciones de
pbélizas no se efectian en forma automatica en el
sistema y el mismo no lleva un control de ello pese
a que es posible desarrollarlo. Los endosos de
inclusidén, exclusién o anulacién de autos a veces

requieren reprocesar toda la informacidén ingresada.

.E1l sistema genera 1las 1liquidaciones de Cobranzas
para la facturacidén con forma de pago al contado 1lo
cual esta bien en las pdlizas de vida y asistencia
medica individuales pero en autos normalmente 1las
pbélizas son financiadas en seis cuotas por 1lo que
tiene que efectuarse un gran trabajo en cobranzas
distorsionandose de ese modo los procedimientos

normales. Las notas de abono por descuento o
devolucidédn de prima por anulacidén generan un trabajo

adicional manual por no estar comprendidas en el
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proyecto original de desarrollo. Los certificados de
seguro se encuentran en otra opcién aislada que
exige ingresar otra vez la informacidén pese a que

esta se encuentra en el sistema.

.En siniestros el sistema permite la declaracidén o
denuncia del siniestro pero no hace la reserva del
mismo, la liquidacidén no genera los comprobantes en
el sistema de contabilidad por ello el control debe
efectuarse al final del periodo a pesar de usar un
sistema supuestamente interactivo como 1la red de
PC’s. Los siniestros de vida no pueden ingresarse en
la red puesto que no existe el aplicativo

respectivo.

.No hay historia de 1las ©pédlizas Debido a 1lo
incompleto del sistema y los datos de identificacién
de los vehiculos suelen ser insuficientes para las
acciones de recuperos y salvamentos al ocurrir un

siniestro cubierto por la pdéliza.

Logistica

.Han adquirido un paquete para Compras y Almacén a
una empresa externa cuyo formato esta elaborado en
Clipper para redes pero no permite su integracién al
sistema de <contabilidad que esta en fase de
desarrollo, el paquete no efectua el Control del

activo.

Reaseguros
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.Dado que la distribucién del Reaseguro y/o
coaseguro no est inserto en el sistema de emisién,
se hace después de la emisidén de las pdlizas se
tiene que digitar nuevamente y en otro aplicativo
los datos de las pdlizas para ingresarlos al sistema

de reaseguros.

.Con el Sistema actual no pueden efectuarse 1las

estadisticas de Reaseguros y Coaseguros.

Transporte, Seguro Maritimo y Aviacién

Algunos aplicativos no proporcionan informacién
confiable debido a un andlisis incompleto(calculo de
primas a devolver) esto ocurre en los procesos de

emisién de pdlizas y de pago de siniestros.

Dada la transferencia de informacién de diferentes
formatos de software y hardware, frecuentemente no

puede cumplirse con el plazo de cierre mensual.

Caja

No se ha instalado adn en la red 1los modulos de
Banco ingresos y Banco egresos referidas a las notas

bancarias.

Las consultas demoran excesivamente debido a 1la
performance del sistema mecanizado (tiempo de

respuesta).

Para Caja egresos, no hay informacién. Sélo se

digitan los pagos.
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En los comprobantes de diario todo se procesa en el
S/43.

No puede mecanizarse la conciliacidén bancaria hasta
que todas las transacciones sean operativas en 1la

red.

Cobranzas

El sistema sbélo acepta pagos totales. Si, como
ocurre en muchos casos, el pago es parcial, el

sistema no descarga y el pago total sigue pendiente.

Contabilidad

Salvo Caja/Cobranzas todo el sistema estd en el
S/43.

.No hay Contabilidad de Costos.

.No estadn programados los Estados Financieros.
Actualmente, el Area de Contabilidad los elabora en

PC’S individuales fuera de red.

.E1 flujo de Caja no estad mecanizado.

.Los comprobantes son digitados todavia en las
oficinas de cbmputo para el S/43, lo que obliga a
que dichos documentos salgan del Departamento de
Contabilidad lo cual puede deteriora el sistema de

control interno.
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Auditoria Interna

No hay nada programado en los sistemas para efectuar

verificaciones y controles.

Inversiones y Presupuestos

No han sido desarrollados los aplicativos en la red,

toda su labor se desarrolla en PC’S individuales.

No existe un plan especifico para llevar una
Contabilidad de Costos que, aparte de la
Contabilidad Central propiamente dicha, ofrezca un
conocimiento realista de la distribucidén de gastos e

inversiones por cada centro de costo de la compaiiia.

.Costos

Los proyectos de desarrollo y los trabajos de
mantenimiento de sistemas no han sido presupuestados
antes de su ejecucidén ni valorizados después. Es por
lo tanto dificil conocer su costo aproximado y 1los

gastos que originan.

Sin embargo, es necesario analizar estos gastos para
conocer su impacto en los costos generales de 1la

Compafiia y su incidencia en los montos facturados.
Debido a la falta de una Contabilidad de Costos, se

han asignado porcentajes a cada rubro a fin de no

incluir gastos derivados del mantenimiento y
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operacidn del S/43 cuyas aplicaciones deben

eliminarse a corto plazo.

Vision actual para los Sistemas

Los nuevos procesos de Emisidén, Pago de Comisiones y
de Siniestros se apoyan en los conceptos modernos de
la tecnologia vigente tales como: interconexidén en
tiempo real con las Agencias, socios empresariales,
proveedores Yy <clientes a través de Internet,
Intranet, Cliente-Servidor \ Sistemas de
Procesamiento Distribuidos, Aplicativos con
Interfaces Graficas, Bases de Datos Relacionales vy
consultas bajo SQL, Digitalizacidén de documentos que
permita la ejecucién del concepto de biblioteca
coorporativa, Correo Electrdénico para Comunicaciones
on-line, Groupware y aplicaciones para grupos de
trabajo cooperativos y equipos multifuncionales en
contraposicién de los antiguos compartimentos y de

separacidén de funciones.

Todos estos conceptos precisan de un soporte
tecnoldégico con memorias de gran capacidad,
servidores con tecnologia de procesadores pentium
paralelos de Gltima generacién y arquitectura
abierta centro de un sistema de redes de topologia
mixta, el disefio debe considerar un servidor Proxi

exclusivo para el control de cuentas en internet.
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La tecnologia de redes e internet hacen posible 1la

comunicacién y el intercambio de informacién,

.actualizaciédn de archivos en tiempo real con 1las
Agencias de la empresa y una transferencia de
informacién confiable para la integracién con
proveedores, clientes y socios comerciales como
pueden ser entidades bancarias, lo que se ha dado en
llamar Extranet; por ejemplo: la empresa puede
mediante un acuerdo comercial o alianza estratégica
con un socio o entidad Dbancaria, convenir 1la
descentralizacién de los pagos de primas
aprovechando la mayor cantidad de agencias vy
cobertura nacional del banco, este a su vez puede
complementar sus productos bancarios con productos
de sequros ofertados como paquetes de servicios
integrados 1lo <cual conlleva una mayor ventaja
competitiva con beneficios para ambos socios,
operativamente esto significa que el cliente puede
pagar sus primas en las ventanillas del banco y
estos cargos y abonos se actualizan via extranet en
la empresa de seguros con total transparencia para
el usuario, asi mismo el banco puede recibir pagos
en lugares remotos donde la empresa de seguros no

tenga agencias.

3.3.Cultura Organizacional
No basta con efectuar un é6ptimo disefio de procesos y

de sistemas, soportados por una tecnologia de

vanguardia.
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Sin embargo muchas organizaciones actuan segun el
paradigma de confiar en 1la tecnologia para conseguir

una ventaja que los haga mas competitivos.

Los resultados de toda gestién empresarial o no, se
obtienen a través de y gracias a acciones ejecutadas
por seres humanos. No hay ninguna posibilidad que sea
de otro modo, son hombres y mujeres quienes manejan los
equipos Y llevan cabo lo planeado; materiales,
documentos, acciones tareas y procesos son coordinados
y ejecutados a fin de obtener los resultados deseados

por personas miembros de una Organizaciédn.

La realidad muestra que son personas las encargadas de
los clientes y su satisfaccién. Es gente 1la uUnica
responsable de todo 1lo que pueda suceder en una
empresa. Pero lo paraddéjico de la situacidn empresarial
en nuestro medio es que la gente es el factor econdmico
mas descuidado y no se puede obtener ningin desarrollo

sin una verdadera Reingenieria en Administracién de

Recursos Humanos, entendida como capacitaciédn
profesional constante, motivacién, sistemas
psicosociales, ambientes de trabajo adecuados,
pbéliticas de desarrollo optimas; todo . esto

definitivamente involucra un costo pero esta comprobado

que el no hacerlo conlleva costos mayores.

En todo Proyecto el grado de éxito de una Organizacién
es determinado por el desarrollo del Factor Humano, 1la
mistica y el Clima de Trabajo entendido como ambiente

social y fisico.
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Un producto de calidad es el resultado de dos factores
vitales: la actitud, la mistica de los que producen el
‘producto o) servicio \Y% un sistema, método y/o
procedimiento cuyo disefio facilite el control de 1la
calidad a cada paso durante su proceso y no solamente

al final de su elaboraciédn.

Los procesos de trabajo son en realidad Sistemas
sociotécnicos; por 1lo tanto aunque la tecnologia es
importante, no puede prescindirse del hombre como

fuente de ventaja.

En la Organizacién objeto de este analisis existen

muchas cosas rescatables; existe :

1.0rgullo personal, los trabajadores se sienten
importantes al pertenecer a un grupo humano especial
por eso es facil para ellos prestar la misma especial

atencidén a sus productos y servicios.

2.Identificacidén, 1los trabajadores se identifican con
su Compafiia, sus productos, su imagen, su historia y

tradicién.

3.Responsabilidad, 1los trabajadores en esta Compafiia
estan conscientes de que es el cliente la pieza clave
del proceso, por ello son capaces de echar a un lado
las normas y procedimientos inadecuados para pelear

cada cuenta a la competencia.
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4 .Alguno de los trabajadores debido a la alta rotacién
de personal no conocen a fondo las bondades de sus

productos y servicios.

A fin de complementar y reforzar lo expuesto, se vienen

implementando las siguientes Acciones y Pdéliticas

Acciones

l.Imprimir folletos informativos didacticos conteniendo
las principales caracteristicas de cada uno de 1los
productos de la Compafiia; para su distribucidén entre

el personal y todos los clientes.

2.Los conflictos de 1la Organizacién se informan vy
discuten en grupos; los logros a a nivel empresarial
se celebran a lo grande en toda la Compaifiia, haciendo
uso de comunicacién franca informal y fluida que
trasmita la visidén del lider en forma clara; a fin de
propiciar la participacidén que asegure el compromiso

total de la Organizacidén en todos sus niveles.

Politicas

Una definicidén clara de Objetivos y Politicas :

1.Nuestro Propdésito es ser una Compaiiia de Seguros al

servicio de nuestros clientes.
2.Nuestro Objetivo es convertirnos en lideres del

mercado en cuanto a tecnologia de informacién vy

nuevos productos de seguros

114



Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compaiiia de Seguros

3.Nuestra Misién es brindar satisfacién a nuestros
clientes a través de 1la excelencia y calidad de

nuestros productos de seguros.

4 .Queremos una Organizacién con capacidad de
aprendizaje, creativa, flexible al cambio que
promueva el desarrollo y bienestar de la sociedad con

una actitud seria de responsabilidad social.

5.La organizacién remunera en funcidén de Eficiencia vy

Productividad e innovacién.

6.Los ascensos o promociones actualmente se efectuan
luego de evaluaciones de Liderazgo, capacidad para

administrar recursos tanto humanos como técnicos.

7.Los mejores trabajadores de cada Area se hacen
merecedores del reconocimiento publico \Y la
premiacidé4n anual de parte de la Gerencia General, 1la

misma que es profusamente publicitada en la Compaifiia.

Distorsion de Funciones

Algunos Funcionarios, desarrollan labores no propias de
de su puesto o de su area, empleando para ello un
tiempo igual o mayor que el empleado para las funciones

principales.

Pudiendo observarse ademas, durante el proceso,
recorridos innecesarios que representan tiempos

improductivos.
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Clima Organizacional

Este factor es importante, en la medida en que, un buen
clima organizacional garantiza 1la realizacidén de 1los
planes programados en el plazo determinado, permitiendo
que el personal se comprometa con la organizacidén y que

la Gerencia se identifique con su problematica.

El Clima Organizacional de 1la Comparnia fue medido a

partir de los siguientes aspectos :

En cuanto al trabajo

El 64% del personal operativo indica que el proceso
desarrollado es interesante, estimulante y que conduce
a nuevas ideas, y el 52% del mismo grupo, sefilala que no
existe un verdadero entusiasmo ni alegria en el

trabajo.

Tanto los Gerentes como el personal operativo, en su
mayoria, sefialan que en esta empresa existen

oportunidades para su desarrollo personal.

En cuanto a las relaciones interpersonales

El 88% del personal, entre Gerentes y personal
operativo, aseguran que las personas no se tienen plena
confianza.

También afirma, el mismo personal, que existe cierta
voluntad para aceptar sugerencias en cuanto a mejorar

el trabajo.
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En cuanto a las nuevas ideas

A nivel gerencial se sefiala que existen incentivos para
las nuevas ideas, y que pueden ser mencionadas teniendo

la oportunidad de desarrollarlas.

También afirman que las ideas son consideradas por sus

méritos y no por el "status" del autor.

A nivel operativo, el 64% opina que lo anteriormente
mencionado no es del todo cierto, y el 36% que eso es

falso.

En cuanto a la libertad de decisiones

Tanto el nivel gerencial como el personal operativo
indican que existe una 1libertad moderada en cuanto a
tomar sus propias decisiones, en cuanto a variar 1la
forma de trabajar y en cuanto a cuestionar normas vy

actitudes bien establecidas.

En cuanto a la informacion

La mayoria del personal, de nivel gerencial, afirma que
las informaciones son abiertas y objetivas pero sélo
hasta cierto punto, como es el caso de la situacién

econémica de la empresa, por ejemplo.
El personal operativo, en su mayoria, opina que la

informacién no es abierta ni objetiva y que casi no se

le da a conocer la situacidén real de la Empresa.
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En cuanto al control

La mayoria del personal, entre Gerentes y operativos,
afirma contundentemente que en la empresa existe mucho

control ‘desde los niveles superiores.

Estilo Gerencial

A partir de un analisis directo, podria afirmarse Qque
los Gerentes y Sub-Gerentes, asumen una postura no
adecuada a 1las presiones de su ambiente, tanto del

orden técnico como social.

Esta afirmacién se basa en la conducta asumida, por
parte de la Gerencia, frente a la Reingenieria.

No se puede negar Qque existen, por parte de 1la
Gerencia, deseos de cambiar o mejorar el sistema
existente en 1la Compafia, pero con ello no se podra
hacer nada.Los buenos deseos deberan ir acompafiados por
programas adecuados de motivacién, capacitacién,
entrenamiento, dinadmica de grupo etc., Qque permitan

comprender y facilitar los cambios necesarios.

Entorno actual de trabajo
El personal operativo se involucré en el Proceso de
Reingenieria, aunque- tardiamente, no ocurriendo 1lo

mismo con algunas Gerencias.

Los niveles Gerenciales dejan traslucir también, una

sobrecarga de trabajo con preocupaciones del "dia a
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dia" que los obliga a postergar cuestiones relacionadas

con el desarrollo de la empresa.

Los problemas detectados son el producto de un
inadecuado Sistema de Comunicacién, de la Rotacién de
Personal, de la aplicacién de Procedimientos confusos,
inadecuada mecanizacién \Y principalmente, de la
ausencia de mecanismos de comunicacié4n entre 1los

niveles gerenciales y operativos.

Sistema Social y Técnico

Toda organizacién estd compuesta por dos sistemas:
social \Y técnico. Ambos sistemas deben estar
equilibrados a fin de optimizar los recursos utilizados
y evitar, o reducir 1los problemas surgidos de su

interrelacién o interaccién.

El Sistema Social estad compuesto por todos 1los
integrantes de la organizacién (Presidente, Gerentes,
Apoderados y Auxiliares) y su desarrollo ha sido
conseguido a través de capacitacién, motivacién,
entrenamiento, comunicacié4n fluida en ambos sentidos,

debates etc.

El Sistema Técnico estd compuesto por todos 1los
elementos que permitan desarrollar el trabajo
adecuadamente, como equipos (hardware), manuales,

software, documentos, etc.
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Otros Factores Importantes

.La Resistencia al cambio y el miedo a lo desconocido

La resistencia al cambio suele ser motivada por una
falta de comunicacién fluida y eficaz, esto ocurre
cuando el empleado se siente amenazado ©0 no entiende
las razones y ventajas del cambio; esto puede y debe

combatirse con capacitacién y comunicacién informal.
.Grupos informales

Existen internamente grupos de trabajo informales que
no se muestran en el Organigrama de la Compafiia, estos

grupos estan reunidos en torno a lazos de comparfierismo,

amistad, afecto, solidaridad.
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CAPITULO 4

REDISENO DE PROCESOS
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4.1.Cambios en los Procesos del Esquema del Negocio

En las siguientes paginas presentamos los Diagramas de

los Procesos Redisefiados.

4.1.1. Rediseno de los Procesos de Emision de Pédlizas

A continuacidén describimos los diagramas de 1los

Procesos de Emisién.

4.1.1.1.Rediseno del Proceso de Emision de Polizas del

Seguro de Automdéviles

1.

Cliente o broker envia solicitud

Llena solicitud y remite

Atencidédn al cliente recepciona

Atenciédn al Cliente recepciona
solicitud

Registra datos en el Sistema de
Informacidn

Remite documentacién a 1la Biblioteca
Corporativa

El Sistema clasifica y genera un
registro pendiente de atencidén para

el destinatario
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Ejecutivo de cuentas atiende

Revisa Sistema y ordena Inspeccidén en

el Sistema de informacidén

Técnico inspecciona riesgo

Inspecciona
Toma Fotos

Registra en el Sistema de Informaciédn

Funcionario(Ing.riesgos)evalua informe

Evalia riesgo del seguro
Toma decisidén (Acepta o Rechaza)

Registra en el Sistema de Informacidn

Técnico en seguros

Elabora cotizacién

Registra en el Sistema de Informaciédn

Atencidén al cliente

Emite cotizacién

Registra en el Sistema de Informacidén

Cliente decide

Revisa cotizaciédén

Acepta o Rechaza Seguro
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11.

12.

13.
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Cobranzas

Define forma de pago

Registra en el Sistema de Informaciédén

Cliente paga seguro

Cancela obligacidén en Caja

Recibe Documentos Cancelados

Caja

Registra pago en el Sistema de
Informacién

Entrega Documentos Pagados

Remite copia a Biblioteca Corporativa
Cliente

Recoge pdéliza y firma pdliza

Funcionario firma pdéliza

Revisa datos y montos

Firma pbéliza y entrega

Registra en el Sistema de Informacidén
Remite copia firmada a 1la Biblioteca

Corporativa
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Diagrama del Proceso de Emision de Péliza del Seguro

de Automoviles

En la siguiente pagina presentamos el diagrama
propuesto del Proceso de Emisién de Péliza del

Seguro de Automédéviles :
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4.1.1.1. REDISENO DEL PROCESO DE EMISION DE POLIZAS DEL SEGURO DE AUTOMOVILES

EJECUTIVO
DE CTAS 11

I SE INFORMA.

CLIENTE Y ussesais
/BROKER 1 v RENOV.
e ioLICITA TRANSFERENCIA1
SEGURO. LLENA
SOLICTUD DE INFORMACION o
REMITE -‘
ATENCION | NUEVAS
AL CLIENTE 2 | fisssesssens
RECEPCIONA |........ v
I. REGISTRA INSPECTOR 4
INSPECCIONA
TOMA FOTOS
------ > REGISTRA
, ING./RIESGOS §
— »| EvaLUA INFORME '
: ACEPTA/RECHAZA
REGISTRA
CLIENTE 8 ATENCION
AL CLIENTE 7 ! TECNICO/SEG. 6
SE INFORMA =1 ] |
ACEPTA/IRECHAZA <«——| EMITE D T »| HACE coTizaciON
COTIZACION A REGISTRA I
ENVIA ]

=

_COBRANZAS 9

DEFINE FORMA
> DE PAGO

CAJA 11

CANCELA DOCS. ;
POR PAGAR .-
EMITE DOCS. ;
PAGADOS

CLIENTE 10

CANCELA
OBLIGACION

hY
BIBLIOTECA
CORPORATIVA

v

BDSF = BASE DE DATOS DEL SISTEMA FINANCIERO
BDC = BASE DE DATOS CORPORATIVO

LEYENDA :
/I ACTIVIDADES PARALELAS
* ACTIVIDADES OPCIONALES
*/l ACTIVIDADES OPCIONALES Y PARALELAS

CLIENTE 12
FUNCIONARIO 13
1 RECOGE POLIZAY
FIRMA Y ENTREGA FIRMA COPIA
POLIZA

DOCS. PAGADO
. EN CAJA
POLIZAFIRMADA ——=

POR INTERESADOS

gisLiotech
CORPORATIVA
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4.1.1.2.Rediseno del proceso de Emision de Polizas del

Seguro de Asistencia Médica

1.

Cliente o broker envia solicitud

Llena solicitud y remite

Atencidén al cliente recepciona

Recepcionar y registra solicitud
Archivar en la Biblioteca Corporativa

Sistema clasifica, genera pendiente

Ejecutivo de cuentas atiende

Autoriza Examen en Sistema de

Informacidén

Medico auditor examina

Examina asegurado, registra en Sistema

de Informacidén

Funcionario evalua informe

Evalua riesgo del seguro
Toma decisidén (Acepta o Rechaza)

Registra en el Sistema de Informaciédn

Técnico en seguros

Elabora cotizacién
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7. Atencidén al cliente

Emite cotizacidén

Registra en el Sistema de Informacidn

8. Cliente decide

Revisa cotizaciédén

Acepta o Rechaza Seguro

9. Cobranzas

Define forma de pago

Registra en el Sistema de Informacidn

10. Cliente paga seguro

Cancela obligacién en Caja

Recibe Documentos Cancelados

11. Caja
Registra pago en el Sistema de
Informacidén

Entrega Documentos Pagados

Remite copia a Biblioteca Corporativa

12. Cliente

Recoge pdbdliza y firma pdliza

127



Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compaiiia de Seguros

13. Funcionario firma pdbliza

Revisa datos y montos

Firma pbdliza y entrega

Registra en el Sistema de Informaciédn
Remite copia firmada a 1la Biblioteca

Corporativa

Diagrama del Proceso de Emision de Péliza del Seguro

de Asistencia Médica
En la siguiente pagina presentamos el diagrama

propuesto del Proceso de Emisién de Péliza del

Seguro de Asistencia Médica :
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EJECUTIVO
DECTAS 4.2 CLIENTE/BROKER 4.3
CLIENTE :
/BROKER 1 v RECEPCIONA
SOLICITA T sreasucﬂ CARTA
SEGURO, LLENA RANSFERENCIA |  -ceooeeee
Sl TUD DE INFORMACION S RENOV.
REMITE P
ATENCION 3
AL CLIENTE 2 i
J  Rrecerciona |.--..... v
REGISTRA
: NUEVAS | SE INFORMA
--------- »| ORDENA EXAMEN
/_\'l
MEDICO AUDITOR 4.1
: EXAMINA AL
! ASEGURADO
S SAEMRE REGISTRA
CLIENTE 7 ATENCION : A
" AL CLIENTE 6
SE INFORMA a
ACEPTA/RECHAZA <+———1 --- —_—
BIBLIOTECA
CORPORATIVA
TECNICO/SEGUROS 5 v
P »| HACE coTizacioN'
REGISTRA
CAJA l 8
CLIENTE 9
— I CANCELA DOCS. :
ACEPTA FORMA POR PAGAR :
DE PAGO, EMITE DOCS. -3
CANCELA DOCS. PAGADOS 4
FUNCIONARIO 10
11
| FIRMA Y ENTREGA
POLIZA ' RECOGE POLIZA Y

BIBLIOTECZ

CORPORATIVA
v

% FIRMA COPIA
- =

POLIZA FIRMADA ‘—
POR INTERESADOS
— =

DOCS. PAGADO
EN CAJA

BIBLIOTEC
CORPORATIVA
v
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4.1.1.3.Rediseino del Proceso de Emision de Pédlizas del

Seguro de Accidentes Personales

1.

Cliente o broker envia solicitud

Llena solicitud y remite

Atenciébén al cliente recepciona

Recepcionar solicitud y Registrar
Archivar en Biblioteca Corporativa

Sistema clasifica y genera pendiente

Ejecutivo de cuentas atiende

Revisa Sistema, evalla riesgo
Toma decisién (Acepta o Rechaza)
Cotiza seguro, Registra en el Sistema

de Informacién

Atencién al cliente

Emite cotizacié4n, envia

Registra en el Sistema de Informacién

Cliente decide

Revisa cotizacién, Acepta o Rechaza

Caja

Registra pago en el Sistema de
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Informacién
Entrega Documentos Pagados

Remite copia a Biblioteca Corporativa

7. Cliente paga seguro

Cancela, Recibe Documentos Cancelados

8. Funcionario firma péliza

Revisa datos y montos, Firma pdéliza

Registra en el Sistema de Informaciébn

Copia firmada a Biblioteca Corporativa
9. Cliente

Recoge pdbdliza y firma pdliza

Diagrama del Proceso de Emision de Péliza del Seguro

de Accidentes Personales

En la siguiente pagina presentamos el diagrama
propuesto del Proceso de Emisién de Péliza del

Seguro de Accidentes Personales :
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POLIZA FIRMADA
POR INTERESADOS

BIBYIOTECZ
CORPORATIVA
\%

EJECUTIVO
DE CTAS 3.2
CLIENTE ;
/BROKER 1 v
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LLENA SOLICITUD DE INFORMACION _-----------.  RENOV.
REMITE l i
ATENCION by
AL CLIENTE 2 i
RECEPCIONA  |........ v
REGISTRA :
EJECUTIVO
FAX, CARTA DE CTAS 3.1
SOLICITUD DE :
SEGURO DE UEVAS | SE INFORMA
-eeeean--o-»d ACEPTA/RECHAZA
DETERMINA
COTIZACION
REGISTRA
BIBLIOTECA
CORPORATIVA
\%4
CLIENTE ATENCION
ALCLIENTE 4
SE INFORMA CENNE
ACEPTARECHAZA <———
CAJA 4 6 !
7 ;
SLENTE 1 I CANCELA DOCS. ;
ACEPTA FORMA POR PAGAR i
DE PAGO, EMITE DOCS. -
CANCELA DOCS. PAGADOS a
FUNCIONARIO 8
FIRMA Y ENTREGA'
POLIZA =
BIB |orecz
CORPORATIVA —
\%

I FIRMA COPIA

CLIENTE/BROKER 3.3

RECEPCIONA
CARTA

S

RECOGE POLIZAY

DOCS. PAGADO
EN CAJA
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4.1.1.4.Rediseiio del Proceso de Emision de Polizas del
Seguro de Vida

1. Cliente o broker envia solicitud

Llena solicitud y remite

2. Atenciédédn al cliente recepciona

Recepciona, registra solicitud en Sist.
Remite documentacidn Biblioteca
Corporativa

Sistema clasifica, genera pendiente

3. Ejecutivo de cuentas atiende

Revisa, evalua riesgo del seguro
Toma decisidn (Acepta,Rechaza), cotiza

Registra en el Sistema de Informacién

4. Atencidén al cliente envia cotizacién

Emite cotizacién, envia

Registra en el Sistema de Informaciédn

5. Cliente decide

Revisa cotizacién

Acepta o Rechaza Seqguro

6. Caja recepciona pago
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Registra pago en el Sistema
Entrega Documentos Pagados

Remite copia a Biblioteca Corporativa

7. Cliente paga seguro

Cancela y Recibe Documentos Cancelados

8. Funcionario firma pdéliza

Revisa datos y montos

Firma pbéliza y entrega

Registra en el Sistema de Informacién
Remite copia firmada a 1la Biblioteca

Corporativa

9. Cliente recoge y firma

Recoge pdéliza y firma pdliza

Diagrama del Proceso de Emision de Péliza del Seguro
de Vida

En la siguiente pagina presentamos el diagrama
propuesto del Proceso de Emisién de Péliza del

Seguro de Vida :
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\Y4
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\'4
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4.1.1.5.Rediseiio del Proceso de Emision de Pdlizas del

Seguro de Incendio

1.

Cliente o broker envia solicitud

Llena solicitud y remite

Atencién al cliente recepciona

Atencidn al Cliente recepciona
solicitud

Registra datos en el Sistema de
Informacién

Remite documentacién a 1la Biblioteca
Corporativa

El Sistema clasifica y genera un
registro pendiente de atencidén para el

destinatario

Ejecutivo de cuentas atiende

Revisa Sistema y ordena Inspeccidén en

el Sistema de Informacidén

Inspector inspecciona riesgo

Inspecciona
Toma Fotos

Registra en el Sistema de Informaciédn

Funcionario (Ingenieria de riesgos)

evalua informe
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10.

11.

Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compaiiia de Seguros

Evalua riesgo del seguro
Toma decisidén (Acepta o Rechaza)

Registra en el Sistema de Informacién

Ejecutivo de cuentas

Elabora cotizacién

Registra en el Sistema de Informacién

Atencidén al clientes

Emite cotizacién

Registra en el Sistema de Informacidén

Cliente decide

Revisa cotizacién

Acepta o Rechaza Seguro

Cobranzas

Define forma de pago

Registra en el Sistema de Informacién

Cliente paga seguro

Cancela obligacién en Caja

Recibe Documentos Cancelados

Caja

Registra pago en el Sistema de

Informacién
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Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compailia de Seguros

Entrega Documentos Pagados

Remite copia a Biblioteca Corporativa

12. Cliente

Recoge pdliza y firma pdliza

13. Funcionario firma pdéliza

Revisa datos y montos

Firma pdéliza y entrega

Registra en el Sistema de Informacidn
Remite copia firmada a 1la Biblioteca

Corporativa

Diagrama del Proceso de Emision de Pdliza del Seguro
de Incendio

En la siguiente pagina presentamos el diagrama
propuesto del Proceso de Emisién de Pdéliza del

Seguro de Incendio :
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4.1.1.5. REDISENO DEL PROCESO DE EMISION DE POLIZAS DEL SEGURO DE INCENDIO Y LINEAS ALIADAS
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Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compatfiia de Seguros

4.1.1.6.Rediseno del Proceso de Emision de Polizas

5.

del Seguro de Ramos Técnicos

Cliente o broker envia solicitud

Llena solicitud y remite

Atencibén al cliente recepciona

Atenciédn al Cliente recepciona
solicitud.

Registra datos en el Sistema de
Informacién.

Remite documentacién a 1la Biblioteca
Corporativa.

El Sistema <clasifica vy genera un
registro pendiente de atencién para

el destinatario.

Ejecutivo de cuentas atiende

Revisa Sistema y ordena Inspeccidén en

el Sistema de Informacién.

Perito inspecciona riesgo

Inspecciona.
Toma Fotos .

Registra en el Sistema de Informacién

Funcionario (ingenieria de riesgos)

evalyia informe
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10.

11.

Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compailia de Seguros

Evallla riesgo del seguro
Toma decisidén (Acepta o Rechaza)

Registra en el Sistema de Informacién

Ejecutivo de cuentas

Hace cotizacién

Registra en el Sistema de Informacién

Atencidén al cliente

Emite y envia cotizacién

Registra en el Sistema de Informacién

Cliente decide

Revisa cotizacidén

Acepta o Rechaza Seguro

Cobranzas

Define forma de pago y Registra

Cliente paga seguro

Cancela, Recibe Documentos Cancelados

Caja

Registra pago, Entrega Documentos
Pagados

Remite copia a Biblioteca Corporativa
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Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compaiiia de Seguros

12. Cliente

Recoge pdéliza y firma pdliza

13. Funcionario firma pdéliza

Revisa datos y montos

Firma pd6éliza y entrega

Registra en el Sistema de Informacién
Remite copia firmada a Biblioteca

Corporativa

Diagrama del Proceso de Emision de Péliza de Seguros

de Ramos Técnicos

En la siguiente pagina presentamos el diagrama
propuesto del Proceso de Emisién de Péliza de

Seguros de Ramos Técnicos :
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4.1.1.6. REDISENO DEL PROCESO DE EMISION DE POLIZAS DEL SEGURO DE RAMOS TECNICOS

asLioreck
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Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compaiiia de Seguros

4.1.1.7.Rediseio del Proceso de Emision de Poélizas del
Seguro de Robo y Asalto y del Seguro de
deshonestidad

1.

Cliente o broker envia solicitud

Llena solicitud y remite

Atencidén al cliente recepciona

Recepcidn y registro de solicitud
Remite documentacidén a 1la Biblioteca
Corporativa

Sistema clasifica y genera pendiente

Ejecutivo de cuentas atiende

Revisa Sistema y ordena Inspeccién en

el Sistema de Informacidn

Perito inspecciona riesgo

Inspecciona, Toma Fotos

Registra en el Sistema de Informacidn

Funcionario (Ingenieria de riesgos)

evalia informe

Evalua riesgo del seguro
Toma decisidén (Acepta o Rechaza)

Registra en el Sistema de Informacidn
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10.

11.

12.

Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compaiiia de Seguros

Ejecutivo de cuentas

Hace cotizacién

Registra en el Sistema de Informacidén

Atencidén al cliente

Emite cotizacién y envia

Registra en el Sistema de Informacidén

Cliente decide

Revisa cotizacién, Acepta o Rechaza

Cobranzas

Define forma de pago

Registra en el Sistema de Informacién

Cliente paga seguro

Cancela obligacidén en Caja

Recibe Documentos Cancelados

Caja

Registra pago, Entrega Documentos

Remite copia a Biblioteca Corporativa

Cliente

Recoge pdliza y firma pdliza
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Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compaiiia de Seguros

13. Funcionario firma péliza

Revisa datos y montos

Firma péliza y entrega

Registra en el Sistema de Informaciébn
Remite copia firmada a 1la Biblioteca

Corporativa

Diagrama del Proceso de Emision de Pdliza del Seguro
de Robo y Asalto y del Seguro de Deshonestidad

En la siguiente pagina presentamos el diagrama
propuesto del Proceso de Emisién de Pébéliza del
Seguro de Robo y Asalto y del seguro de

deshonestidad :
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4.1.1.7. REDISENO DEL PROCESO DE EMISION DE POLIZAS DEL SEGURO DE ROBO,ASALTO Y DEL
= SEGURO DE DESHONESTIDAD

CLIENTE
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Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compafiia de Seguros

4.1.1.8.Rediseio del Proceso de Emision de Polizas del
Seguro de Responsabilidad Civil

1.

Cliente o broker envia solicitud

Llena solicitud y remite

Atenciédén al cliente recepciona
Atencién al Cliente recepciona
solicitud

Registra datos en el Sistema de
Informaciébén
Remite documentacidén a 1la Biblioteca
Corporativa
El Sistema clasifica y genera un
registro pendiente de atencién para el

destinatario

Funcionario (ingenieria de riesgos) e

valia informe

Revisa Sistema
Evalda riesgo del seguro
Toma decisidédn (Acepta o Rechaza)

Registra en el Sistema de Informaciédén

Ejecutivo de cuentas

Hace cotizacién

Registra en el Sistema de Informacidén
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5.

10.

Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compaiiia de Seguros

Atencidén al cliente

Emite cotizacidn

Registra en el Sistema de Informacidn

Cliente decide

Revisa cotizacidén

Acepta o Rechaza Seguro

Cobranzas

Define forma de pago

Registra en el Sistema de Informacidén

Cliente paga seguro

Cancela obligacidén en Caja

Recibe Documentos Cancelados

Caja

Registra pago en el Sistema de
Informacién

Entrega Documentos Pagados

Remite copia a Biblioteca Corporativa

Cliente

Recoge pdliza y firma pdliza
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Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compaflia de Seguros

11. Funcionario firma péliza

Revisa datos y montos

Firma péliza y entrega

Registra en el Sistema de Informaciédédn
Remite copia firmada a 1la Biblioteca

Corporativa

Diagrama del Proceso de Emision de Pdliza del Seguro
de Responsabilidad Civil

En la siguiente pagina presentamos el diagrama
propuesto del Proceso de Emisién de Péliza del

Seguro de Responsabilidad Civil :

144



4.1.1.8. REDISENO DEL PROCESO DE EMISION DE POLIZAS DEL SEGURO DE RESPONSABILIDAD CIVIL

CLIENTE
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Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compafiia de Seguros

4.1.1.9.Rediseino del Proceso de Emision de Polizas del

Seguro de Cascos

1.

Cliente o broker envia solicitud

Llena solicitud y remite

Atencidn al cliente recepciona

Atenciédn al Cliente recepciona
solicitud

Registra datos en el Sistema de
Informacidn

Remite documentacidén a 1la Biblioteca
Corporativa

El Sistema <clasifica y genera un
registro pendiente de atencidén para el

destinatario

Ejecutivo de cuentas atiende

Revisa Sistema y ordena Inspeccidén en

el Sistema de Informacidén

Perito inspecciona riesgo

Inspecciona

Toma Fotos, elabora informe de
garantia

Registra en el Sistema de Informacidn
Remite Informe a la Biblioteca

Corporativa
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5.

10.

Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compailia de Seguros

Funcionario(Ingenieria riesgos) evalua

informe
Evalua riesgo del seguro
Toma decisidédn (Acepta o Rechaza)

Registra en el Sistema de Informacidn

Ejecutivo de cuentas

Hace cotizacién

Registra en el Sistema de Informacién

Atencidén al cliente

Emite cotizacién y envia

Registra en el Sistema de Informacidn

Cliente decide

Revisa cotizaciédén

Acepta o Rechaza Seguro

Cobranzas

Define forma de pago

Registra en el Sistema de Informacidn

Cliente paga seguro

Cancela obligacidén en Caja

Recibe Documentos Cancelados
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Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compaiiia de Seguros

11. Caja
Registra pago en el Sistema de
Informacién
Entrega Documentos Pagados
Remite copia a Biblioteca Corporativa
12. Cliente

Recoge pdbdliza y firma pdliza

13. Funcionario firma pdbliza

Revisa datos y montos

Firma pdéliza y entrega

Registra en el Sistema de Informacidén
Remite copia firmada a la Biblioteca

Corporativa

Diagrama del Proceso de Emision de Pdliza del Seguro
de Cascos

En la siguiente pagina presentamos el diagrama
propuesto del Proceso de Emisién de Pdéliza del

Seguro de Cascos :
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4.1.1.9. REDISENO DEL PROCESO DE EMISION DE POLIZAS DEL SEGURO DE CASCOS

v
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Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compailia de Seguros

4.1.1.10.Rediseiio del Proceso de Emision de Polizas

del Seguro de Transportes

1.

2.

Cliente o broker envia solicitud

Llena solicitud y remite

Atencidn al cliente recepciona

Atenciédn al Cliente recepciona
solicitud

Registra datos en el Sistema de
Informacidén

Remite documentacién a la Biblioteca
Corporativa

El Sistema clasifica y genera un
registro pendiente de atencidén para

el destinatario

Ejecutivo de cuentas atiende

Revisa Sistema y ordena Inspeccidén en

el Sistema de Informacidén

Perito inspecciona riesgo

Inspecciona

Toma Fotos y elabora informe

Registra en el Sistema de Informacidn
Remite informe a la Biblioteca

Corporativa
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Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compaitia de Seguros

5.

10.

Funcionario (ingenieria de riesgos)

evalia informe

Evalua riesgo del seguro
Toma decisidén (Acepta o Rechaza)

Registra en el Sistema de Informacién

Ejecutivo de cuentas

Hace cotizacién

Registra en el Sistema de Informacién

Atencién al cliente

Emite cotizacibén y envia

Registra en el Sistema de Informacién

Cliente decide

Revisa cotizacién

Acepta o Rechaza Seguro

Cobranzas

Define forma de pago

Registra en el Sistema de Informacién

Cliente paga seguro

Cancela obligacidén en Caja

Recibe Documentos Cancelados
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Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compatiia de Seguros

11. Caja
Registra pago en el Sistema de
Informaciédn
Entrega Documentos Pagados
Remite copia a Biblioteca Corporativa
12. Cliente

Recoge pdbdliza y firma pdliza

13. Funcionario firma pédéliza

Revisa datos y montos

Firma pdéliza y entrega

Registra en el Sistema de Informacién
Remite copia firmada a la Biblioteca

Corporativa

Diagrama del Proceso de Emision de Péliza del Seguro

de Transportes
En la siguiente pagina presentamos el diagrama

propuesto del Proceso de Emisién de Péliza del

Seguro de Transportes :
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4.1.1.1 0. REDISENO DEL PROCESO DE EMISION DE POLEZAS DEL SEGURO DE TRANSPORTES
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Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compailia de Seguros

4.1.1.11.Rediseino del Proceso de Emision de Pdlizas del

Seguro de Aviacion

1.

Cliente o broker envia solicitud

Llena solicitud y remite

Atencidén al cliente recepciona

Recepciona, Registra datos en el Sistema
Remite documentacién a 1la Biblioteca
Corporativa

Sistema clasifica y genera pendiente

Ejecutivo de cuentas atiende

Revisa, ordena Inspeccidn y registra

Perito inspecciona riesgo

Inspecciona, Toma Fotos, elabora informe

Registra en el Sistema de Informaciédn

Funcionario (ing.riesgos) evalua informe

Evalla riesgo, Acepta o Rechaza,registra

Ejecutivo de cuentas

Hace cotizacidén y registra

Atencidén al clientes
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10.

11.

12.

13.

Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compailia de Seguros

Emite cotizacibén y registra

Cliente decide

Revisa cotizacién, Acepta o Rechaza

Cobranzas

Define forma de pago y registra

Cliente paga seguro

Cancela, Recibe Documentos Cancelados
Caja

Registra pago en el Sistema

Entrega Documentos Pagados

Remite copia a Biblioteca Corporativa
Cliente

Recoge pdliza y firma pdliza

Funcionario firma pdbliza

Revisa datos y montos
Firma pbéliza y entrega

Registra en el Sistema de Informaciébén

Remite copia firmada a 1la Biblioteca

Corporativa
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Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compaiiia de Seguros

Diagrama del Proceso de Emision de Péliza del Seguro

de Aviacion

En la siguiente pagina presentamos el diagrama
propuesto del Proceso de Emisién de Pdéliza del

Seguro de Aviaciédén :
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4.1.1.11. REDISENO DEL PROCESO DE EMISION DE POLIZAS DEL SEGURO DE AVIACION
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4.1.2.

Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compaiiia de Seguros
B {=hes

Rediseno de los Procesos de Atencion y Pago de

Siniestros

A continuacién describimos los diagramas de 1los

procesos de Atencidén y Pago de Siniestros.

4.1.2.1. Rediseiio del proceso de Atencion y Pago de

Siniestros de Pélizas del Seguro de Automdviles

1.

Cliente Entrega formulario de denuncia

de accidentes

El Cliente, el Broker, o terceras
personas afectadas presentan mediante
Fax, Carta, denuncia de accidente con
los documentos correspondientes

especificados a Atencién al Cliente.

Recepcidén y registra reserva

Se recepciona la denuncia y se realiza
el registro de datos en el Sistema de
Informacibén y la reserva contable, los
documentos se remite a Biblioteca
Corporativa.

Toma fotos, ingresa auto a taller

para reparar , revisa presupuesto y

registra

El Ajustador toma fotos del accidente,

repara el auto, y elabora presupuesto
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\% registra en el Sistema de
Informacién ’ los documentos los

remite a la Biblioteca Corporativa.

Comunica denuncia policia nacional del

peru

El Cliente o Broker comunica denuncia

de accidente al procurador policial.

Investiga acopia documentos y registra

El Procurador policial investiga vy
acopia documentos respectivos del
accidente, registra en el Sistema de
Informacién y 1luego 1los remite a 1la

Biblioteca Corporativa.

Revisa y toma accidédn segun el caso

El Asesor Legal Ingresa al Sistema de
Informacidén y si amerita el caso se
Solicita documentos de 1la Biblioteca
Corporativa y toma 1las acciones del

caso registrando en el SI.

Anadlisis de datos, policial y técnicos

acepta rechaza ajusta reserva

Funcionario analiza datos, documentos
de 1la BC y toma acepta o rechaza
informes y registra el Sistema de

Informacidén
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8.1.

Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compaiiia de Seguros

Cobra indemnizacidén paralelo 8.2.

Las terceras personas afectadas por el
accidente cobran indemnizacidén en Caja

firmando documentos.

Cancela documentos por agar

y registra

En Caja ingresan al Sistema de
Informacidédn y registran cancelacién de
documentos por pagar entregando
documento a terceros afectados, 1los

documentos a la BC.

Emite orden de atencidén y comunica al

cliente

El auxiliar Ingresa al Sistema de
Informacién y emite la orden de
atencidén para conformidad de atencién

médica y/o técnica por el Cliente.

Prepara instala atencidédn medica,

hace firmar orden de atencidédn y remite

factura

Asistencia Médica y/o Técnica envia a
la Compafiia copia de 1la Orden de
Atencidén y Factura a Caja para que le

sean cancelados.
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10. Cancela documentos por pagar vy
registra

Caja Ingresa al Sistema de Informacidn
y cancela documentos por pagar recibe
Orden de Atencidn \Y% Factura \%
registra, remite documentos a la

Biblioteca Corporativa.

Diagrama del Proceso de Atencion y Pago de Siniestros

de Automoviles

En la siguiente pagina presentamos el diagrama
propuesto del Proceso de Atencidén y Pago de

Siniestros de Pbélizas de Seguros de Automoviles:
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4.1.2.1. REDISERNO DEL PROCESO DE ATENCION Y PAGO DE SINIESTROS DEL SEGURO DE AUTOMOVILES
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4.1.2.2. Rediseiio del Proceso de Atencion y Pago de

Siniestros de Pdlizas del Seguro de Asistencia

Médica

1.

Entrega formulario de denuncia de

siniestro

El Cliente, Institucidn Médica
mediante Fax ,Carta, denuncia de
accidente con los documentos
correspondientes especificados a

Atencidén al Cliente.

Recepciona y registra reserva

Se recepciona la denuncia y se realiza
el registro de datos en el Sistema de
Informaciédn y la reserva contable, los
documentos se remite a Biblioteca

Corporativa (BC).

Revisa, analiza documentos y registra

El Medico Auditor revisa documentos vy
analiza y registra en el Sistema de
Informacibén, los documentos 1los remite

a la Biblioteca Corporativa(BC).

Analiza datos acepta o rechaza y/o

ajusta reserva
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El Funcionario revisa documentacidédn de
la BC, analiza Y toma decisién

registrando en el SI.

Emite carta de garantia y comunica al

cliente

El Auxiliar opcionalmente emite carta
de garantia y entrega al cliente para

ser utilizada en Institucién Médica.

Cliente

El Cliente Cobra reembolso de gastos
en Caja recibiendo documentos de pago

cancelados

Caja

Se procede a generar 1los documentos
por pagar y entrega al cliente 1los
documentos, registrando y remitiendo
documentos a la Biblioteca

Corporativa.

Institucié4n medica afiliada

La Institucidédn Médica Afiliada brinda
servicios necesarios y envia factura

mas conformidad del cliente a Caja.
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7. Caja

Caja ingresan al Sistema de
Informacidén y registran cancelacién de
documentos por pagar recibiendo
conformidad del <cliente, remitiendo
los documentos a la Biblioteca

Corporativa.

Diagrama del Proceso de Atencion y Pago de Siniestros
de Asistencia Médica

En la siguiente pagina presentamos el diagrama
propuesto del Proceso de Atencién y Pago de
Siniestros de Pbélizas de Seguros de Asistencia
Médica :
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4.1.2.2. REDISERNO DEL PROCESO DE ATENCION Y PAGO DE SINIESTROS DEL SEGURO DE ASISTENCIA MEDICA
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Reingenieria de Procesos Cor poativos par a ua Compaiiia de Seguros

4.1.2.3. Rediseno del Proceso de Atencion y Pago de

Siniestros de Pdlizas del Seguro de Accidente

Personales

l1.Cliente Institucidén medica beneficiario

Entrega Formulario mas documentos de
siniestros para accidentes personales
decepcionados en Atencidén al Cliente

de la Compariiia.

Atencidén al cliente

Recepciones documentos del siniestro,
reserva provisién contable y registra
en el Sistema de Informacidén, en caso
contrario entrega carta de rechazo con

inconsistencias.

Medico auditor

Revisa y Analiza documentos (de 1la

Biblioteca Corporativa) Yy registra
calificacién en Sistema de
Informacién.
Funcionario

Analiza datos y envia documentos

(Biblioteca Corporativa) acepta o

161



Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compatiia de Seguros

rechaza expediente y ademas confirma o

ajusta reserva contable.

Auxiliar

Ingresa al Sistema de Informacién vy
carta de garantia contable comunicando
al cliente y entregando carta a

Institucién Medica Afiliada.

Cliente
Cobra reembolso de gastos Yy
liquidacién de siniestro, firma

documentos de pago cancelados y recibe

copias.

Caja

Se ingresa al Sistema de Informacidén y
se generan documentos por pagar
entregando al cliente para su firma, vy
se remite documentos a la Biblioteca

Corporativa.

Institucién medica afiliada

Proporciona atencién medica, hace
firmar conformidad y remite factura a

Caja.
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Diagrama del Proceso de Atencion y Pago de Siniestros
de Accidentes Personales

En la siguiente pagina presentamos el diagrama
propuesto del Proceso de Atencidén y Pago de

Siniestros de Pdélizas de Seguros de Accidente
Personales
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11.2.3. REDISENO DEL PROCESO DE ATENCION Y PAGO DE SINIESTROS DEL SEGURO DE

ACCIDENTES PERSONALES
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Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compaiiia de Seguros

4.1.2.4. Rediseno del Proceso de atenciéon y pago de

Siniestros de Pélizas del Seguro de Vida

1.

2.

3.

4.

Beneficiario

Entrega Formulario
Entrega documentos de siniestros para

seguro de vida

Atencidédn al cliente

Recepciona documentos del siniestro
Reserva provisién contable en el
Sistema de Informacidn

Registra en el Sistema de Informacidédn
En caso contrario entrega carta de

rechazo con inconsistencias.

Medico auditor

Revisa documentos (de 1la Biblioteca
Corporativa)
Analiza documentos (de 1la Biblioteca

Corporativa)

Registra calificacién en Sistema de
Informacién.
Remite documentos (la Biblioteca

Corporativa)

Funcionario
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Analiza datos

Analiza documentos (Biblioteca
Corporativa)

Acepta o rechaza expediente

Confirma o Ajusta reserva contable.

Registra en el Sistema de Informaciédn
5. Cliente

Cobra reembolso de gastos
Cobra liquidacidén de siniestro
Firma documentos de pago cancelados

Recibe copias.

6. Caja

Se ingresa al Sistema de Informaciédén

Se generan documentos por pagar

Entrega cliente para su firma

Remite documentos a la Biblioteca

Corporativa.

Diagrama del Proceso de Atencion y Pago de Siniestros
de Vida

En la siguiente pagina presentamos el diagrama
propuesto del Proceso de Atencién y Pago de

Siniestros de P6élizas de Seguros de Vida :
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4.1.2.4. REDISERO DEL PROCESO DE ATENCION Y PAGO DE SINIESTROS DEL SEGURO DE VIDA
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GASTOS Y PORPAGAR fe------ ceen '
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Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compailia de Seguros

4.1.2.5. Rediseio del Proceso de Atencion y Pagos de
Siniestros de Pélizas del Seguro de Incendios y

Lineas Aliadas

1.

Cliente Broker

Entrega Formulario
Entrega documentos de siniestros para el

seguro de Incendio y Lineas aliadas

Atenciédn al Cliente

Recepciona documentos del siniestro
Reserva provisién contable en el sistema
de Informacién

Registra en el Sistema de Informacidén

En caso <contrario entrega carta de

rechazo con inconsistencias.

Ajustador

Investiga Siniestro

Acopia documentos y toma fotos

Propone monto a liquidar

Remite Convenio de Ajuste Firmado por el
cliente

Registra calificacién en Sistema de

Informacién.
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Remite Informes Yy documentos (la

Biblioteca Corporativa)

Cliente

Entrega formulario

Acepta o Rechaza Convenio de Ajuste
firmado

Entrega Convenio de Ajuste firmado al

Ajustador

Funcionario

Analiza datos

Analiza Informe (Biblioteca Corporativa)
Acepta o rechaza expediente

Confirma o Ajusta reserva contable.

Registra en el Sistema de Informacidn

Asesor Legal

Ingresa al Sistema de Informacién

Revisa Expediente (envia a Biblioteca
Corporativa)

Ejecuta accidén segun el caso

Registra en el Sistema de Informacién
Cliente
Cobra Indemnizaciédn

Opcionalmente Entrega Salvamento

Recibe y firma documentos cancelados
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8. Caja

Ingresa al Sistema de Informacidn

Cancela Documentos por pagar

Entrega Documentos pagados al cliente
Registra en el Sistema de Informacidn
Remite Documentos a Biblioteca

Corporativa

Diagrama del Proceso de Atencidon y Pago de Siniestros
de Incendios y Lineas Aliadas

En la siguiente pagina presentamos el diagrama
propuesto del Proceso de Atenciédn y Pago de
Siniestros de Pd6élizas de Seguros de Incendios vy

Lineas Aliadas :
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4.1.2.5. REDISERO DEL PROCESO DE ATENCION Y PAGO DE SINIESTROS DEL SEGURO DE INCENDIO Y

LINEAS ALIADAS

-
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Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compafiia de Seguros

4.1.2.6. Rediseino del Proceso de Atencion y Pago de

Siniestros de Pdlizas del Seguro de Ramos

Técnicos

1.

Cliente broker

Denuncia Siniestro de Ramos Técnicos
Entrega Formulario
Entrega documentos de siniestros para

seguro

Atencidédn al cliente

Ingresa al Sistema de Informacidbn
Recepciona documentos del siniestro
Reserva provisién contable

Registra en el Sistema de Informacién
En caso contrario entrega carta de
rechazo con inconsistencias.

Remite documentos (la Biblioteca

Corporativa)

Ajustador

Ingresa al Sistema de Informacién
Investiga Siniestro

Acopia documentos y toma fotos

Propone monto a liquidar

Remite Convenio de Ajuste Firmado al

cliente
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7.

Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compaiiia de Seguros

Registra <calificacién en Sistema de
Informacién.
Remite Informes W documentos (la

Biblioteca Corporativa)

Cliente

Entrega formulario

Acepta o Rechaza Convenio de Ajuste
Entrega Convenio de Ajuste firmado al

Ajustador

Funcionario

Ingresa al Sistema de Informacién
Analiza datos

Analiza Informe (envia a Biblioteca
Corporativa)

Acepta o rechaza expediente

Confirma o Ajusta reserva contable.

Registra en el Sistema de Informaciédn

Asesor legal

Ingresa al Sistema de Informacién
Revisa Expediente (envia a Biblioteca
Corporativa)

Ejecuta accidédn segin el caso

Registra en el Sistema de Informaciédn

Cliente
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Cobra Indemnizacién
Opcionalmente Entrega Salvamento

Recibe y firma documentos cancelados

8. Caja

Ingresa al Sistema de Informacién
Cancela Documentos por pagar

Entrega Documentos pagados al cliente
Registra en el Sistema de Informacidén
Remite Documentos a Biblioteca

Corporativa

Diagrama del Proceso de Atencion y Pago de Siniestros
de Ramos Técnicos

En la siguiente pAgina presentamos el diagrama
propuesto del Proceso de Atencidén y Pago de
Siniestros de Pobélizas de Seguros de Ramos

Técnicos :
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4.1.2.6. REDISENO peL PROCESO pe ATENCION Y PAGO DE SINIESTROS DEL SEGURO bE RAMOS TECNICOS
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Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compaiiia de Seguros

4.1.2.7. Rediseito del Proceso de Atencion y Pago de

Siniestros de Pédlizas del Seguro de Robo,
Asalto y del Seguro Deshonestidad

1.

Cliente broker

Denuncia Siniestro de robo, salto vy
deshonestidad

Entrega Formulario

Entrega documentos de siniestros para

seguro de robo, asalto y deshonestidad

Atencidén al cliente

Ingresa al Sistema de Informacidén
Recepciona documentos del siniestro
robo, salto y deshonestidad

Reserva provisidén contable

Registra en el Sistema de Informacidn
En caso contrario entrega carta de
rechazo con inconsistencias.

Remite documentos a la Biblioteca

Corporativa

Perito

"Ingresa al Sistema de Informacidén
Investiga Siniestro

Acopia documentos y/o toma fotos
Propone monto a liquidar

Remite Convenio de Ajuste Firmado al

cliente
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Registra calificacién en Sistema de
Informacién.
Remite Informes Yy documentos

(Biblioteca Corporativa)

Cliente

Entrega formulario

Acepta o Rechaza Convenio de Ajuste
Entrega Convenio de Ajuste firmado al

Ajustado

Funcionario

Ingresa al Sistema de Informacidn
Analiza datos

Analiza Informe (envia Biblioteca
Corporativa)

Acepta o rechaza expediente

Confirma o Ajusta reserva contable.

Registra en el Sistema de Informacién

Asesor legal

Ingresa al Sistema de Informacidén
Revisa Expediente (envia a Biblioteca
Corporativa)

Ejecuta accidén segun el caso

Registra en el Sistema de Informaciédén

Cliente
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Cobra Indemnizacién
Opcionalmente Entrega Salvamento

Recibe y firma documentos cancelados
8. Caja

Ingresa al Sistema de Informacién
Cancela Documentos por pagar

Entrega Documentos pagados al cliente
Registra en el Sistema de Informacién
Remite Documentos a Biblioteca

Corporativa

Diagrama del Proceso de Atencion y Pago de Siniestros
de Robo, Asalto y del Seguro Deshonestidad

En la siguiente pagina presentamos el diagrama
propuesto del Proceso de Atencién y Pago de
Siniestros de P6lizas de Seguros de Robo, Asalto

y del Seguro Deshonestidad :

174



4.1:2.7. REDISENO DEL PROCESO DE ATENCION Y PAGO DE SINIESTROS DEL SEGURO DE ROBO, ASALTO Y
SEGURO DE DESHONESTIDAD
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4.1.2.8. Rediseno del Proceso de Atencion y Pago de

Siniestros de Pdlizas del Seguro de
Responsabilidad Civil

1.

Cliente broker o terceros

Denuncia Siniestro de responsabilidad
civil

Entrega Formulario

Entrega documentos de siniestros para
seguro de responsabilidad civil

Remite documentos (a Biblioteca

Corporativa)

Atencidén al cliente

Ingresa al Sistema de Informacidn
Recepciona documentos del siniestro
responsabilidad civil

Reserva provisidén contable

Registra en el Sistema de Informaciédn

En caso contrario entrega carta de

rechazo con inconsistencias.

Remite documentos (a ‘Biblioteca
Corporativa)

Ajustador

Ingresa al Sistema de Informacién
Investiga Siniestro
Acopia documentos vy/o toma fotos

Propone monto a liquidar
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Remite Convenio de Ajuste Firmado al
cliente

Registra calificacién en Sistema de
Informaciédn.

Remite Informes y documentos (envia a

Biblioteca Corporativa)

Cliente

Entrega formulario

Acepta o Rechaza Convenio de Ajuste
Entrega Convenio de Ajuste firmado al

Ajustador

Funcionario

Ingresa al Sistema de Informacidn
Analiza datos

Analiza Informe (envia a Biblioteca
Corporativa)

Acepta o rechaza expediente

Confirma o Ajusta reserva contable.

Registra en el Sistema de Informacidn

Asesor legal

Ingresa al Sistema de Informaciédn
Revisa Expediente (envia a Biblioteca
Corporativa)

Ejecuta accidén segun el caso

Registra en el Sistema de Informacidn
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7. Cliente

Cobra Indemnizaciédn
Opcionalmente Entrega Salvamento

Recibe y firma documentos cancelados

8. Caja

Ingresa al Sistema de Informaciédn
Cancela Documentos por pagar

Entrega Documentos pagados al cliente
Registra en el Sistema de Informacidn
Remite Documentos a Biblioteca

Corporativa

Diagrama del Proceso de Atencion y Pago de Siniestros
de Responsabilidad Civil

En la siguiente pagina presentamos el diagrama
propuesto del Proceso de Atencidén y Pago de
Siniestros de Pélizas de Seguros de

Responsabilidad Civil :
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4.1.2.8. REDISENO DEL PROCESO DE ATENCION Y PAGO DE SINIESTROS DEL SEGURO DE
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4.1.2.9. Rediseno del Proceso de Atencion y Pago de

2.

Siniestros de Pdlizas del Seguro de Cascos

Cliente broker o terceros

Denuncia Siniestro de cascos

Entrega Formulario

Entrega documentos de siniestros para
seguro de cascos

Remite documentos (a Biblioteca

Corporativa)

Atencidédn al cliente

Ingresa al Sistema de Informacién
Recepciona documentos del siniestro
responsabilidad civil

Reserva provisidén contable

Registra en el Sistema de Informacidn

En caso contrario entrega carta de
rechazo con inconsistencias.

Remite documentos (envia a Biblioteca

Corporativa)

Ajustador

Ingresa al Sistema de Informacidén
Investiga Siniestro

Acopia documentos y/o toma fotos

Propone monto a liquidar

Remite Convenio de Ajuste Firmado al

cliente
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Registra calificacién en Sistema de

Informacién.

Remite Informes \Y documentos a la

Biblioteca Corporativa

Perito de averia

Ingresa al Sistema de Informacién
Verifica Dafios en la nave

Cuantifica gastos de acuerdo a facturas
de reparacién

Acepta y Rechaza gastos

Registra calificacién en Sistema de
Informacién.

Remite analisis de gastos, documentos a
la Biblioteca

Corporativa

Cliente

Entrega formulario

Acepta o Rechaza Convenio de Ajuste
Entrega Convenio de Ajuste firmado al

Ajustador

Funcionario

Ingresa al Sistema de Informacién

Analiza datos

Analiza Informe (envia a Biblioteca
Corporativa)

Acepta o rechaza expediente

179



7.

En la
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Confirma o Ajusta reserva contable.

Registra en el Sistema de Informacién

Asesor legal

Ingresa al Sistema de Informaciédn

Revisa Expediente (envia a Biblioteca
Corporativa)

Ejecuta accién segun el caso

Registra en el Sistema de Informacién

Cliente

Cobra Indemnizacién
Opcionalmente Entrega Salvamento

Recibe y firma documentos cancelados

Caja

Ingresa al Sistema de Informacién

Cancela Documentos por pagar

Entrega Documentos pagados al cliente
Registra en el Sistema de Informacién
Remite Documentos a Biblioteca

Corporativa

Diagrama del Proceso de Atencion y Pago de Siniestros
de Cascos

siguiente pagina presentamos el diagrama

propuesto del Proceso de Atencién y Pago de

Siniestros de Pbélizas de Seguros de Cascos :
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4.1:2.9. REDISENO DEL PROCESO DE ATENCION Y PAGO DE SINIESTROS DEL SEGURO DE CASCOS
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4.1.2.10. Rediseiio del Proceso de Atencion y Pago de

Siniestros de Polizas del Seguro de Transportes

Cliente broker

Efectia Declaracién de transportes

Entrega Formulario y documentos

Atencidén al cliente

Ingresar al Sistema de Informaciédn
Recepcionar documentos del siniestro
Reserva provisidén contable en el sistema
Registra en el Sistema de Informaciédén
Caso contrario, carta de rechazo informe

Remite documentos a la Biblioteca

Preventor inspector

Ingresa al Sistema de Informacién

Efectiia prevencidén vy acompaifiamiento de
siniestro de transporte Registra en Sis.
Remite Certificado de Averia y/o
Constancia de Inspeccidén a la Biblioteca,

registra calificacién en Sistema

Cliente broker

Denuncia siniestro de transportes

Entrega Formulario de siniestro

Ajustador
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Ingresa al Sistema de Informacién
Investiga Siniestro

Acopia documentos y/o toma fotos

Propone monto a liquidar

Remite Convenio de Ajuste Firmado al
cliente

Registra calificacién en Sistema de
Informacién.

Remite Presupuesto y documentos a 1la

Biblioteca Corporativa

Funcionario

Ingresa al Sistema de Informacidn

Analiza datos

Analiza Informe (envia a Biblioteca
Corporativa)

Acepta o rechaza expediente

Confirma o Ajusta reserva contable

Registra en el Sistema de Informacidn

Asesor legal

Ingresa al Sistema de Informacidn

Revisa Expediente (envia a Biblioteca
Corporativa)

Ejecuta accidén segun el caso

Registra en el Sistema de Informaciédén

Cliente
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Cobra Indemnizacidén
Opcionalmente Entrega Salvamento

Recibe y firma documentos cancelados

9. Caja

Ingresa al Sistema de Informacidén

Cancela Documentos por pagar

Entrega Documentos pagados al cliente
Registra en el Sistema de Informacién
Remite Documentos a Biblioteca

Corporativa

Diagrama del Proceso de Atencion y Pago de Siniestros
de Transportes

En la siguiente pagina presentamos el diagrama
propuesto del Proceso de Atencidén y Pago de

Siniestros de Pbélizas de Seguros de Transportes:
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4.1.2.10. REDISENO DEL PROCESO DE ATENCION Y PAGO DE SINIESTROS DEL SEGURO DE TRANSPORTES
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4.1.2.11. Rediseino del Proceso de Atencion y Pago de
Siniestros de Pdlizas del Seguro de Aviacion

1.

2.

Cliente broker

Denuncia Siniestro de aviacién
Entrega Formulario
Entrega documentos de siniestros

Remite documentos a la Biblioteca

Atencidén al cliente

Ingresa al Sistema de Informacidn
Recepciona documentos del siniestro de
aviacioén

Reserva provisidén contable

Registra en el Sistema de Informacidn
En caso contrario entrega carta de
rechazo con inconsistencias.

Remite documentos a la Biblioteca

Cia.reasegquradora

Recepciona documentos
Recibe aviso de Siniestro de aviacién

Nombra ajustador y comunica

4. Ajustador

Ingresa al Sistema de Informacidén
Investiga Siniestro

Acopia documentos y/o toma fotos
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Propone monto a liquidar

Remite Convenio de Ajuste Firmado al
cliente

Registra calificacién en Sistema de
Informaciédn.

Remite Presupuesto y documentos a la

Biblioteca Corporativa

Funcionario

Ingresa al Sistema de Informacidn
Analiza datos

Analiza Informe (Biblioteca
Corporativa)

Acepta o rechaza expediente

Confirma o Ajusta reserva contable.

Registra en el Sistema de Informaciédén

Asesor legal

Ingresa al Sistema de Informacidn
Revisa Expediente (envia a Biblioteca
Corporativa)

Ejecuta accidén segin el caso

Registra en el Sistema de Informaciédén
Cliente
Cobra Indemnizacién

Opcionalmente Entrega Salvamento

Recibe y firma documentos cancelados
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8. Caja

Ingresa al Sistema de Informacidn
Cancela Documentos por pagar

Entrega Documentos pagados al cliente
Registra en el Sistema de Informacidn
Remite Documentos a Biblioteca

Corporativa

Diagrama del Proceso de Atencion y Pago de Siniestros

de Aviacion

En la siguiente pagina presentamos el diagrama
propuesto del Proceso de Atencién y Pago de

Siniestros de Pd6lizas de Seguros de Aviacién
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4.1.2.11. REDISENO DEL PROCESO DE ATENCION Y PAGO DE SINIESTROS DEL SEGURO DE AVIACION
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4.1.3. Rediseiio del Proceso de Pago de Comisiones a los

Corredores de Seguros por la Venta y/o Colocaciéon de

Seguros

1.

Cliente broker

Solicita pago de comisidén con factura,
y otros documentos.

Acepta forma de pago, cancela obligacién

Caja

Cancela documentos por pagar, registra en
Sistema de Informaciédn
Emite Documentos Pagados

Envia documentos a Biblioteca Corporativa

Diagrama del Proceso de Pago de Comisiones a los

Corredores de Seguros por la Venta y/o Colocacion de

Seguros

En la siguiente pagina presentamos el diagrama

propuesto del Proceso Pago de Comisiones a 1los

Corredores de Seguros por la Venta y/o Colocaciédén

de

Seguros
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4.1.3. REDISENO pEL PROCESO DE PAGO DE COMISIONES A Los CORREDORES DE SEGUROS
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4.2. Cambios Necesarios en la Estructura Organizacional

El Redisefio de los principales procesos de la Empresa en
el anterior capitulo permite visualizar diversos cambios
que se reflejardn en una nueva estructura Organizacional
puesto que esta es consecuencia del rediseno. E1
analisis anterior revelo que aun cuando existen procesos
importantes que son la medula del negocio, no tenemos un
responsable de los mismos, sino que existe
responsabilidades compartidas entre los diferentes
Funcionarios y Dependencias a través de los cuales fluye
el proceso.

Analicemos ahora cada uno de nuestros procesos y su

dependencia de la estructura organica actual.

Emision de Pdlizas (Suscripcion de Riesgos)

El Proceso de Suscripcién de Riesgos cuya fluidez
determina la rapidez en 1la emisién de Pdblizas por
ejemplo pasa por una serie de Dependencias que
dificultan su resultado, por ello se crea la Divisién de
Suscripcién de Riesgos responsable de la ejecucidén del
proceso sin importar si la pdbdliza es de Autos,
Asistencia Médica o de Aviacién, su personal debe llevar

a cabo su cometido con eficiencia y plena capacidad.

Pago de Siniestros (Siniestros)

El Proceso de Atencidén y pago de Siniestros cuya fluidez
determina la imagen de la Compariia frente al cliente, 1lo
cual a su vez soporta el sistema de marketing de 1la

misma; es un proceso entrampado por autorizaciones,
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niveles de responsabilidad y analisis que no analizan
nada pero si retardan mucho y consumen gran energia de
la Organizacién.

Por eso creamos la Divisidén de Siniestros encargada de
la Atencidén y pago de los siniestros nuestros clientes
con autoridad funcional en la seccién de Caja en 1lo que
respecto al pago de siniestros tanto en 1la Oficina

Principal como en las Agencias de la Compariia.

Pago de Comisiones

El proceso de Pago de Comisiones cuya trascendencia se
explica con la siguiente informacién : "el 95% de
nuestras Pdbélizas tienen comisidén de agenciamiento, 1la
misma Qque se paga con un inexplicable retraso con
respecto al tiempo que emplean otras compafiias de
seguros”, en la nueva estructura Organizacional es
responsabilidad de un ejecutivo facultado con autoridad
funcional sobre el terminalista de la ventanilla de Caja
y soportado por un conveniente sistema de informacién
que le permite acceder a estados de cuenta e informacién

financiera de los Cliente y Corredores de Seguros.

Estadisticas Documentacion y Archivo

La anterior estructura no contemplaba ni siquiera como
una funcién, algo que es muy importante en la actividad
aseguradora y es las estadisticas, nadie es responsable
de eso segun la estructura organizacional por ello se ha
visto conveniente crear una seccidén dependiente de

Informatica que lleve a cabo esta labor informando a 1la
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Gerencia General y las dependencias de Emisién y de

Siniestros.

Seguros y Reaseguros

En la anterior estructura existia un érgano de asesoria:
la Unidad de Reaseguros que reportaba a la Divisidén de
Segquros y tenia 1la responsabilidad de gestionar 1la
contratacién del reaseguro O coaseguro necesario para la
Compariia, esta actividad sera efectuada por 1la nueva
Divisién de Seguros y Reaseguros como &érgano de Linea

con dos responsabilidades basicas :

Efectuar la colocacién de los productos de seguros que

ofrece la Compariia en el Mercado.

Gestidn los contratos de reaseguro \Y coaseguro
Adicionalmente el andalisis de 1la actual Estructura
Organizacional de la Cia. sobredimensionada en relacién
al volumen de actividades y funciones, mientras que el
mercado requiere una organizacién 4agil con una mayor
velocidad en la ejecucidédn de los principales procesos,
estos nuevos procesos redisefiados se hacen 1imposibles

con la actual organizacién.

Propuestas desarrolladas

La Estructura Organizacional que proponemos se muestra
en la siguiente pagina, este diagrama nos muestra una
organizacidén funcional en términos de administracidén de
procesos con menores instancias para la toma de

decisiones, reformulando el Manual de Organizacién.
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4.3. Cambios en el Sistema de Informacion

En este capitulo, formulamos recomendaciones referidas
a cada comentario del item 3.3., Estas recomendaciones

comenzan a ponerse en practica de inmediato.

Algunas tomaran tiempo porque se trata practicamente de
reordenar los procedimientos y los Sistemas de

Informaciédn.

Los cambios deberian ser implementados con la asesoria
en sistemas. Es un trabajo amplio y abarca el conjunto
de las actividades del area de Informatica.

Es muy dificil determinar un plazo. Puede variar
facilmente entre los 6 y 1los 12 meses. Una de las
etapas mas delicadas es la del analisis de los sistemas
existentes, la definicién de 1lo que aun falta para
completarlos e integrarlos \Y la documentacioén

respectiva.

Equipos

Progresivamente deberia definirse 1los requerimientos
futuros de informacidén, y establecer un plan de
expansidén de la red, determinando fases de adquisicidn
y prioridades, a efectos de tener estandarizacidén vy
escalabilidad en Hardware, de acuerdo a la
implementacién progresiva de Software Integral en 1la

Comparfiia.

Aparte de la red, es conveniente estudiar la

utilizacidén de las Microcomputadoras fuera de red que
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trabajan como computadoras personales en labores de
secretariado vy apoyo, para determinar si son adecuadas

en capacidad, cantidad y distribucién.

Instalacion

Es importante ubicar correctamente 1los servidores vy
verificar peridébdicamente 1los puntos criticos de 1la
instalacién tales como puntos de tierra, tensiones,
cables y conexiones, etc.

Todas las verificaciones deben ser cuidadosamente
registradas.

Asimismo, la divisién de Informatica debe coordinar con
Auditoria Interna para que se establezcan las

verificaciones y controles apropiados.

El area de Informatica, a cargo de un subgerente, debe

comprender tres departamentos importantes :

Andlisis y programaciédn.
. Produccién.

. Soporte Técnico.

Cada uno debe tener un Jefe de Seccidn.

En Andlisis y Programacién, debe haber dos secciones
diferenciadas : Desarrollo y Mantenimiento. Ambas
realizan proyectos diferentes y estdn sometidas a
condiciones de trabajo muy distintas.

Se requiere mucha planificacién en Desarrollo y poca en

Mantenimiento.
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La seccidén de Desarrollo debe disefiar y elaborar 1los
sistemas nuevos asi como atender optimizaciones 'y

modificaciones importantes en sistemas existentes.

La seccién de Mantenimiento debe ser responsable de
toda 1la carga de 1las modificaciones de tipo 1legal,
tributario y de orden interno, que son generalmente de
pequefia magnitud pero bastante frecuentes. Esta seccidn
también debe encargarse de programas simples que se
adicionan a los sistemas al surgir nuevos
requerimientos de informacidé4n tanto a nivel operativo

como estratégico (informacidén gerencial).

En el Departamento de Produccién, es fundamental 1la
existencia de un cargo de Administrador de Red con
funciones muy precisas y orientadas a mantener la red y

los sistemas mecanizados en 6ptimas condiciones

En un area de Informatica, pueden hallarse uno o varios
de estos puestos : Gerente, Subgerente, Secretaria,
Jefes de Dptos., Jefes de Seccién, Analistas,
Programadores, Administrador de Datos, Administrador de
red, Operador de red, Soporte Técnico, documentado,
bibliotecario, etc.

Segin la envergadura de Informatica, 1las funciones vy
actividades respectivas pueden distribuirse entre

varias personas o agruparse en una sola.

En todos los casos, deben ser descritas en el manual de
funciones que sera conservado por el Gerente del area.
De acuerdo al nivel jerarquico del resto del personal,
se entregara a cada uno una copia de sus propias

funciones y del personal a su cargo operativas.
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En el Dpto. de Soporte Técnico, deben existir 1las
secciones de Soporte a la red y Soporte fuera de red.
La primera requiere un especialista con muy buen
conocimiento de este tipo de configuracién y de su
problematica especifica. Ademas, requiere maxima
prioridad en la atencién de sus problemas porque una
calida de red es muchas veces desastrosa para 1la
compania. En cambio, el soporte técnico a los equipos
fuera de red tiene problematica y prioridad muy
diferentes asi como un nivel de preparacién menor de

parte del técnico.

Personal

Es necesario que el personal esté debidamente
calificado, conozca sus funciones y responsabilidades,
sepa quien es su jefe y cbébmo debe reportar. Debe
motivarsele constantemente en su desemperio profesional
haciéndolo participar en reuniones y dandole 1la

oportunidad de opinar y sugerir.

Debe evitarse 1la superposicién de funciones. Debe
exigirse resultados en funcidén de los requisitos del
puesto y del nivel de capacitacién.

Cada jefe debe conocer los alcances de su autoridad,
las metas y objetivos de su jefatura y debe tener
cualidades de liderazgo acordes con su nivel
jerdrquico. No basta que una persona sea buen técnico
para nombrarlo jefe; debe saber planificar, controlar,
dirigir y delegar.

Los Gerentes y Subgerentes deben evitar las labores

operativas. Deben dedicarse a administrar, planificar,
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controlar, analizar rendimientos, evaluar resultados,

definir metas, politicas y estrategias.

Se ha efectuado una evaluacidén del personal actual para
determinar su experiencia y capacidad a fin de ubicarlo
exactamente en el puesto que pueda desempefiar. Si sus
conocimientos no son suficientes pero tiene deseo de
superacién, interés Y capacidad de aprendizaje,
cualidades de lealtad, dedicacién y esfuerzo, conviene

considerarlo en el plan de capacitacién.

El personal debe tener acceso en cualquier momento a
los manuales de procedimientos, normas y metodologia
existentes en el Aarea de Informatica. Todos sin
excepciédn deben conocer el contenido de estos manuales
y estan obligados a respetar sus recomendaciones.

Asimismo, cualquier modificacidédn o actualizacidén debe

ser debidamente comunicada.

Informacion

Las diversas 4areas de 1la compafiia deben disefiar en
coordinacién con los Analistas de Informatica, un plan
integral del sistema de Informacién.

Un buen sistema de Informacién debe reunir varias
condiciones que, ademas de garantizar su Sptima
utilizacién, permita determinar los aspectos que deben
ser mecanizados.

Un sistema de informacién debe establecer:

.Objetivos del sistema.- metas planificadas a nivel

operativo, mando medio y estratégico.
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.Organizacién del sistema.- cémo debe funcionar, cudles
son los puntos origen destino de la informacién,
cudles son los procedimientos que procesan la

informacién.

.Control del sistema.- en qué puntos del flujo de 1la
informacién deben establecerse verificaciones para
garantizar que 1los objetivos se logren y que 1la

organizacidén cumpla con sus funciones.

.Vigencia del sistema.- debe ser sometido a revisiones
peridbdicas para su adecuacién, modificacidén u

optimizacién.

.El sistema de informacidén debe ser convenientemente

difundido en manuales claros y objetivos.

.Debe existir una conveniente integracidén entre el
sistema de Informacidén general y los subsistemas

mecanizados y/o manuales.

Se requiere un Administrador de Datos para asegurar el
completo mantenimiento de dichos datos y evitar su

dispersidén, redundancia o desactualizacidn.

La labor de 1los analistas de Informatica conlleva 1la
capacidad de comprender el sistema de informacidén en
sus mas minimos:  detalles y saberlo interpretar para
disefiar aplicaciones mecanizadas que reflejen fielmente
sus lineamientos. En consecuencia, los usuarios y las
gerencias de Area estadn muy involucrados en la

definicién del sistema.
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Recomendamos también revisar el Manual de
Procedimientos y Flujo de Informacidén para actualizarlo
si fuera necesario. Ademas este manual debe ser

conocido por los analistas.

Administracion de Informatica

Los responsables de administrar Informatica definen las
politicas que permitan disefiar sistemas mecanizados

integrados en el Sistema general de Informacidn.

Deberian asimismo determinan las estrategias de
mecanizacién en funcién de 1los recursos humanos,

materiales, econdémicos y temporales.

Se recomienda de modo especial la racionalizacidén de
dichos recursos. Para ello, deben elaborarse normas vy
procedimientos administrativos y tener a disposiciédn
los mecanismos para evaluar el rendimiento y medir la

eficiencia.

Deberian controlarse el desempefio del personal, su
respeto a las normas, la integracién de todos sus

miembros y los requerimientos de capacitacién.

Debe manejarse con tino pero con firmeza las
debilidades Yy es imprescindible establecer una
politica de puerta abierta que permita absolver dudas e
inquietudes, aconsejar o reprender sin caer en 1la
trampa del paternalismo pero siempre con miras a lograr

las metas, objetivos y compromisos del Aarea.
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Normas de Trabajo

Se establecen pautas para normalizar las siguientes
actividades :

a) En el plano administrativo :

Solicitudes de trabajo por parte de los usuarios.
. Planificacién de los trabajos.
. Seguimiento del desarrollo.
Control del avance y de los plazos de ejecuciédn .
. Presupuestos y valorizaciones de los trabajos.
Recepcidén de los trabajos por parte de los usuarios.
. Evaluacidén y calificacidén del personal.
. Evaluacién y control del desempefio y rendimiento del

personal.
b) En el plano técnico :

. Medicidén de uso del sistema.

. Actividades de Soporte Técnico.
Estandares para:
Analisis y Disefio de los sistemas.
Programacién.
Pruebas.
Documentacidédn de los sistemas.

Nomenclatura de trabajos, programas y archivos.

Documentacion
La documentacidén se fundamenta en estandares y normas

previamente establecidos para que haya uniformidad, vy

ser parte de la Biblioteca Corporativa de la Compafiia.
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La documentacidén de una aplicacidén o sistema mecanizado

debe tener 3 manuales:

Manual de Analisis y Disefio.
. Manual de Programas.

. Manual del Usuario.

La documentacién que debe existir en Informatica

comprende :

.Archivo de planes de desarrollo de sistemas.

.Archivo de seguimiento y control de los trabajos.
.Registros de anomalias y soluciones de problemas de
Hardware.

.Registros de eventos y soluciones de problemas de las
aplicaciones.

.Manuales de procedimientos de trabajo y estandares,
con una copia en cada seccidén de la Divisidn.

.Archivo de actas de 1las reuniones de trabajo del
personal, jefes y gerentes de la Divisién.

.Archivo de solicitudes y recepcidédn de trabajos.

A continuacién se sefialan las partes principales que

constituyen los manuales de documentacidn de
aplicaciones.
Estas recomendaciones son s6lo ilustrativas. La

estructura definitiva de los manuales sélo podra
determinarse en base a los estandares que se

establezcan.

En todo caso el manual de Analisis y Disefio debe

contener :
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.Formatos y cuestionarios obtenidos en 1la fase de
analisis.

.Informes de las reuniones de analisis.

.Ubicacidén del sistema mecanizado dentro del sistema de
informacién y relaciones de integracién.

.Descripcidén del proyecto.

.Disefio de los archivos de trabajo y bases de datos.
.Disefio de las salidas por pantalla.

.Disefio de las salidas por impresora.

.Cuadros resumen de fédrmulas y parametros de calculo.

El manual de programacidén debe contener

.Relacién de programas y rutinas de la aplicacién
sefialando brevemente 1o que hace cada uno.

.Relacién de archivos con indicacién de todos 1los
programas que los accesan.

.Especificaciones légicas de cada programa.

.Listados de los programas.

El manual de usuario debe contener

.Descripcidén general y resumida de la aplicaciédn.
.Informacidén sucinta para ingresar al sistema y a la
aplicacién.

.Presentacién de menis y sus opciones con una
descripcidén breve y concisa de cada una.

.Cédigos y parametros correspondientes a cada opcién
cuando sea el caso.

.Explicacién del uso de <ciertas teclas <cuando 1lo
requiera una opcién.

.Descripcién de los campos en cada pantalla de ingreso

de datos y de consulta.
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.Descripcidén de los datos en cada reporte.
.Posibilidades de anulaciones y sus efectos sobre 1la
informacién.

.Relacién de los mensajes de error, sus causas y las

acciones a tomar.

Ademas en el caso de los manuales de usuarios, debe
remitirseles las hojas actualizadas cada vez que ocurre
una modificaciédn y debe sefialarse en dichas hojas el o

los cambios habidos.

Seguridad y Auditoria

La seguridad deberia tener en cuenta 1lo siguiente,
mientras no se implemente un Manual de Organizacidén de
Funciones para 1las condiciones de 1la Compafiia, entre
otras lo siguiente :

Administracién de datos

Inventario y control de licencias de software y de 1los
discos del Software

Control de cintas tape Backup

Control de los servicios y/o trabajos ejecutados a las
dependencia usuarias

Inventario y control de las aplicaciones en red

Control del mantenimiento de Equipos de computo

Control del mantenimiento del Pozo a tierra

Inventario de Equipos de computo

Inventario de Repuestos y partes de ensamble para
equipos de computo y red.

Los backups de archivos y programas deben permanecer el
menor tiempo posible en el 4&rea de Informatica, vy

realizarse peridédicamente.
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Se recomienda llevarlos a las bédévedas del Banco a
primera hora del dia siguiente a su procesamiento, es

decir los dias lunes si se ejecutan los domingos.

Auditoria Interna debe estar representada en las
reuniones de analisis que efectia Informatica con 1los

usuarios.

El papel de 1los auditores durante el desarrollo e
implementacién de los sistemas debe ser comprendido y
aceptado por los especialistas. Los auditores requieren
conocer las bases de referencia utilizadas en 1los

diserios.

Asimismo, los auditores deben definir los controles de
datos a establecer en las aplicaciones para que sean
programados y puedan Dbrindar la informacién de

fiscalizacién que sea necesaria.

Entre las funciones de Auditoria interna en cuanto a

Informatica se refiere, se destacan :

.Estudiar el control Interno

.Realizar pruebas de cumplimiento para asegurar que los
controles actien correctamente en la fase de
desarrollo.

.Realizar pruebas sobre datos en el periodo operativo.
Por ello, es necesaria una presencia efectiva de

Auditoria Interna y una coordinacidén importante con

Informatica.
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Aplicaciones

Es impostergable proceder a una revisidén de los Disefios
de las Aplicaciones instaladas en la red, dentro de un
Plan de Sistemas de Informadtica a nivel de toda 1la
Compafiia, es decir paralelamente utilizar y mejorar los
sistemas existentes y/o desarrollar nuevos sistemas,
manteniendo una arquitectura de tecnologia estandar en
Sistema Operativos, Base de Datos y Herramientas de

Desarrollo.

En primer 1lugar, debe establecerse claramente 1la
situacién de cada proyecto en desarrollo, es decir se
requiere definir un punto de inicio, a partir del cual
se va a efectuar un andlisis completo de dichos
proyectos conjuntamente con 1los usuarios respectivos,
una adecuacién del disefio actual en los casos
necesarios y la documentacidén correspondiente.

Luego, deberd asignarse el personal apropiado a cada
trabajo, elaborar un cronograma de actividades
previendo plazos por fases de desarrollo y empezar un

efectivo seguimiento y control del avance.

Los proyectos que a la fecha se han dado por terminados
deberan ser revisados en el futuro para evaluar su
nivel de respuesta a los requerimientos de informacidn
de los usuarios, adecuarlos o completarlos Yy
confeccionar la documentacidn respectiva.

Los proyectos que ain no se han iniciado deberan ser
planificados y desarrollados de acuerdo a las normas y

procedimientos que se establezcan.

203



Reingenieria de Procesos Corporativos para una Compatiia de Seguros

Las responsabilidades y funciones emanadas de el manual
anterior determinara algunos de 1los procedimientos
necesarios y debera consignar un procedimiento flexible
para el desarrollo de nuevas aplicaciones (Software),

el cual deberia incluir lo siguiente :

La designacién de 1los responsables de la ejecucién del
proyecto y la formacién de un grupo de trabajo integrado
por un Analista que coordinaran 1las actividades del

proyecto.

Un método de trabajo para 1la investigacidén de 1los
analistas coordinada con 1los usuarios que requieren la

informacié4n que proveera el sistema.

La presentacién y sustentacién de un primer informe
seflalando 1los objetivos del proyecto, el tiempo vy
recursos que se requeriran (diagrama de Gantt, Pert del
proyecto) e informando 1lo relevante, dicho documento

contara con el VoBo de los usuarios.
La elaboracién de un prototipo y 1las Consideraciones
Normativas, Procedimientos y Formularios necesarios para

la implementacidén del proyecto.

La aprobacién del proyecto por la Gerencia de

Desarrollo y los Usuarios.

El Cronograma de ejecucidén y el control del proyecto.

La documentacién y normatividad correspondiente para 1la

implementacién del sistema.
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La presentacién final y entrenamiento a los usuarios.

La elaboracién de un procedimiento para la atencidén de
tareas cortas tales como colocacién de repuestos,
mantenimiento de equipos de computo, otorgar passwords,
emitir reportes gerenciales Y adicionar pequefias

modificaciones en los sistemas.

Finalmente, se necesita coordinar con todos los
usuarios para determinar que Aareas de informacidén no
han sido cubiertas y definir los proyectos informaticos

no previstos anteriormente.

Valorizacion y gastos

Los proyectos terminados deben ser valorizados en base

a informacién contable.

Los proyectos en curso de desarrollo se valorizaran
estimando 1los costos de 1las etapas terminadas 'y
calculando los costos futuros de acuerdo a 1la
planificacién y seguimiento que se efectuaran a partir
de la fecha.

Cualquier proyecto a desarrollar en el futuro se debera
presupuestar sobre la base de la planificacién y plazos
previstos inicialmente.Luego, mediante el seguimiento
del avance y de los recursos utilizados se valorizaran

con costos reales.

Es importante valorizar correctamente los trabajos de

informatica para su adecuada redistribucidén a las Aareas
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usuarias y para conocer su incidencia en los precios de

venta, en este caso, primas, arrendamientos, etc.

En general

Todo el software instalado en las computadoras
personales debe ser software original y es conveniente

uniformizarlo tanto en marcas como versiones.

Recomendamos que todo el personal que utiliza PC's
individuales (Secretarias, Auxiliares, etc.) participe
en un cursillo de capacitacidén especialmente disefiado

para la compafia con dos objetivos importantes

Nivelar los conocimientos de sistemas operativos,
procesadores de textos, hojas electrébénicas Yy

manejadores de bases de datos.

Actualizar dichos conocimientos para una Oéptima

utilizacién de las uUltimas versiones instaladas.

Elaborar un reglamento de uso de 1las computadoras
personales seflalando con precisién las precauciones
destinadas a evitar maltrato de los equipos y

deterioros de informacién (virus, borrado, etc.).

Las PC'S no tienen fundas de proteccién.Debe tenerse
presente que son equipos vulnerables que estéan
sometidos a polvo y suciedad (corrientes de aire,
limpieza de las oficinas, etc.). Ademas, asi como se
mencioné el peligro de agua en la red, las computadoras

personales también estan expuestas a una eventual caida
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de agua desde el techo por rotura de tuberia o

inundacién del piso superior.

La Comparfiia deberia suscribirse a algunas revistas
especializadas de informatica y las haga circular entre
el personal del centro de cbédmputo, bajo la modalidad de
préstamo por cortos periodos. El1 control de este
servicio deberad estar a cargo de la Secretaria del

area.

Toda adquisicidén de materiales y equipos de cbédmputo asi
como las revisiones, mantenimiento y reparaciones deben

coordinarse entre Logistica e Informatica.

Consideramos importante la creacidén de un Comité de
Informatica,dado el desarrollo particular que atraviesa
la Compafiia; constituido por representantes de alto
nivel de las diversas Aareas usuarias de los sistemas y

por un representante (Gerente) del Area de informatica.
Estos Comités existen en varias empresas y han dado
resultados muy positivos como ente de apoyo vy
regulacidén de las actividades de Informatica.

Sus funciones principales serian :

.Revisidén y optimizacidédn permanente del Sistema General

de Informacidén de la Comparfiia.

.Definiciédén Yy planeamiento de las politicas Yy

estrategias de informacién.
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.Andalisis de los requerimientos de recursos humanos y

materiales para la evolucidn del Sistema de

Informacién.

.Estudio de eventuales problemas a nivel de Sistema de
informacién, que requieran urgente atencién.
.Opinar, recomendar para lograr y mantener cohesidén e

integracidén en todo el Sistema de Informaciédn.

.Evaluacién del nivel de satisfaccidén de los clientes y

de la Direccidén de la Compariia.
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CAPITULO 5

VENTAJAS COMPARATIVAS
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5.1.Evaluacion de Tiempos de Ejecucion de los Procesos

El capitulo de Analisis de 1los Procesos, nos permite
identificar en 1los Procesos Basicos del Negocio, 1las
operaciones principales de cada uno de ellos, a
continuacién presentamos los cuadros comparativos

(tiempos en horas) de los tres Procesos

Proceso de Emision de Polizas

Tiempos promedios Actual Propuesto

Recepcidén y entrega de 1la

Solicitud de Seguro 48.00 00.30
Codificacién e Ingreso de datos 24 .00 00.15
Inspeccidén del Riesgo 24.00 24.00
Anadlisis del Riesgo 08.00 02.00
Emisidén de la Pdéliza 05.00 00.30
Suscripcién de la Pdbéliza 06.00 01.00
Cobranza de la Prima 72.00 24.00
Caja - Cobranzas

Tiempo total por proceso : 187.00 50.85

Porcentaje de reducciédn
del tiempo 72% 187.00-50.85/187.00 = 0.72
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Proceso de Atencion y Pago de Siniestros

Tiempos promedios Actual Propuesto

Recepcidén de la Denuncia del

Siniestro 24.00 00.15
Investigacidén del Siniestro y

Procuraduria 72.00 24.00
Andlisis de las Coberturas de la

P6liza, aceptacidédn o rechazo del

siniestro 144.00 100.00
Ajuste del Siniestro 72.00 48.00
Emisidén de la Liquidacién y

Autorizacidén del pago 72.00 2.00
Emisidén y suscripcidén de los

cheques 72.00 0.30
Pago del Siniestro y descargo de

la Obligacidén en el Sistema 24.00 0.10
TIEMPO TOTAL POR PROCESO : 480.00 174.55

Porcentaje de reduccidn
del tiempo 63% : 480.00-174.55/480 = 0.63
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Proceso de Pago de Comisiones a los Corredores de Seguros

Tiempos promedios Actual Propuesto

Recepcidén y tramite de la Factura
del Corredor de Seguros 24.00 00.10

Revisién del estado de cuenta del

corredor en el Sistema Mecanizado 24.00 00.10
Actualizacidédn y/o conciliacién de

datos en el Sistema mecanizado y

emisidén de reportes 24.00 00.00
Autorizacién del pago en la Factura

con el estado de cuenta y reportes

de sustento 24 .00 00.80

Emisién del Cheque en Caja, pago y

cancelacién en el Sistema Mecanizado 24.00 00.15

Tiempo total por proceso : 120.00 1.15

Porcentaje de reducciédén
del tiempo 99% : 120.00-1.15/120 = 0.99
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5.2.Ventajas del Rediseiio

Entre las ventajas de la ejecucidén del redisefio podemos

mencionar las siguientes :

.E1l trabajo se hace mas sencillo a través de un proceso
redisefiado permitiendo que fluya con mayor rapidez y en

forma natural.

.El control no se transforma en barrera para el flujo
normal del proceso, por el contrario permite la gestidn

adecuada del proceso.

.Se incrementa la productividad de los recursos.

.La gestidén del proceso permite poner un mayor énfasis

en la consecucién de resultados.

El control y seguimiento de los pendientes y del proceso

mismo es mas sencillo

.Se eliminan los pasos innecesarios. Los pasos manuales
se apoyaran en métodos de trabajo mecanizados que daran
mayor fluidez y velocidad al proceso, por ejemplo 1la
recepcidén, el registro de control de documentos y 1la

entrega de los mismos por Tramite Documentario

.Los empleados se sienten mas satisfechos, se refuer:za

su auto estima y el amor propio del personal.

.La organizacién se concentra en el negocio, en 1los

clientes y en los resultados.
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.La informacién en linea de las agencias de la compafiia
les dara un mayor dinamismo a las mismas. La
informacién en linea de créditos y cobranzas asi como
la informacién financiera y 1la interconexién con 1la
camara de compensacién de <cheques y centrales de
Riesgos permitira la ejecuciédn de negocios mas seguros
y un mejor aplicacién de las politicas de créditos vy

cobranzas.

.Debido a que se pondra un mayor cuidado y/o mayores
exigencias en la inspeccidén del riesgo, se facilitara
la labor de analisis de riesgo; si el analisis del
riesgo estd bien elaborado y el crédito es sequro, 1la

suscripcidén de la pdbdliza es inmediata.

.El nuevo concepto de Biblioteca Corporativa facilita el
intercambio de informacién en forma rapida y eficiente
lo cual significa un gran apoyo en la ejecucidén de los

procesos.
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CAPITULO 6

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1. Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

1. Se logré reposicionar a la empresa en el
Mercado de Seguros, de acuerdo a la
clasificaciéon elaborada por la
Superintendencia de Banca y Seguros
(S.B.S.).

2. Se logro reducir los tiempos de Atencidn
al Cliente, con énfasis en el servicio en
un 78% (promedio), mediante el
Rediseiio de los Procesos fundamentales

de la empresa.

3. Se logr6 obtener una organizacion agil y
dinamica en virtud de la nueva
Estructura Organizacional derivada del

redisefio de los procesos fundamentales.

4. Lo esencial en la Reingenieria de los
Procesos Corporativos de la Compaiiia

de Seguros ha consistido en determinar
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los Procesos fundamentales del Negocio

de Seguros.

. El Redisefio del trabajo administrativo
gerencial y los conceptos de la gerencia
son un paso necesario para efectuar una

Reingenieria de Procesos con éxito.

. La conformacion de equipos de trabajo
para los nuevos procesos redisefiados es
primordial para la reingenieria. La
dinamica optima de los equipos, permite

canalizar los problemas.

. El uso adecuado de la Tecnologia de
Informaciéon  actual, optimiza el
funcionamiento de los Procesos
Fundamentales de la Compaiiia de

Seguros.

. La Cultura Organizacional hace posible
el buen servicio en la ejecucion de los
procesos redisefiados, lo cual contribuye

a la satisfaccion del cliente.
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Recomendaciones

1. Al inicio de la Reingenieria el nivel
Gerencial deberd ser capacitado y
motivado para poder cumplir su rol en el
Rediseiio de los Procesos fundamentales

de la Empresa.

2. El Redisefio de los Procesos
fundamentales del Negocio deben
posteriormente  complementarse  con
Redisefio de los Procesos secundarios de

la Empresa.

3. No debe olvidarse la dimensién humana,
recomendamos  elaborar  programas
continuos e integrales para (capacitar,
motivarla, etc.), a fin de mantener un
optimo nivel de la Cultura

Organizacional de la Empresa.

4. Implantar los nuevos procesos mientras
se esta redisefiando, asi retroalimentan al

proyecto de Reingenieria.
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5. Tener especial cuidado al designar los
miembros de los equipos de trabajo para
la implementaciéon del Redisefio de los

Procesos.

6. Efectuar continuamente la revision del
nivel de Sistematizacion de los procesos

redisefiados y secundarios.
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Anexo 1

Metodologia para el Rediseiio de Procesos

La hemos dividido en las siguientes etapas :

1. Fase I : Empezar

2. Fase II : Identificar / Definir
3. Fase III : Visidn

4. Fase IV
5. Fase V

Resolver

Ejecutar Cambios

La Fase IV : Resolver se divide a 1la vez en Diserfio
Técnico y Disefio Social.
Las fases estan disefadas para ejecutarse

consecutivamente.

Algunas tareas se pueden adelantar a otras algunas se
pueden ejecutar al mismo tiempo, unas se pueden hacer
mas de una vez , y otras no. Hasta es posible trasladar

algunas tareas de una etapa a otra.

l.Fase I Empezar

El propdésito de esta fase es movilizar, organizar y
motivar a las personas que van a realizar el
rediserio.

Preguntas en esta fase :

.Cudles son 1los objetivos y las expectativas del

grupo directivo?
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.Cudl es el nivel de compromiso con este proyecto?

.Cudles deben ser las metas de este proyecto?

.Son las metas, realistas?

.Quiénes deben estar en el equipo?

Qué combinacién de destrezas y capacidades deben
estar representadas en el equipo?

.Qué habilidades no estadn representadas por 1los
miembros del equipo?

Cémo se pueden desarrollar o adquirir?

.Qué habilidades especificas de reingenieria tendran
que aprender los miembros del equipo?

.Que necesitamos comunicar a 1los empleados para

mereces su apoyo y su confianza-?

ACCION : Conviccidn de la Reingenieria

La necesidad de hacer reingenieria se reconoce por
lo general como el resultado un cambio: Un cambio en
el mercado, o en la tecnologia, o ambiental. Como
resultado o de tal cambio, un alto directivo

motivado, resuelve hacer algo : rediseifiar.

ACCION : Motivar Participaciédn

En una reunién de trabajo, a la cual asisten 1los
directivos, los duefios del proceso. Su propdsitos es
educar al grupo gerencial en la metodologia y 1la
terminologia que se van a usar, asegurar liderazgo y
apoyo para el proyecto; identificar a otros
interesados; y fijar metas y prioridades para el

proyecto.
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ACCION : Capacitar

Se implementa 1la administracién de desarrollar
trabajo en equipo; aprender el método; escoger 1las
herramientas manuales o automatizadas qQque se van a
usar en el proyecto adopta una terminologia comin;
trabajar con ejemplos de reingenieria; y finalmente,

asumir la responsabilidad del proyecto.

ACCION : Programar el cambio

Reconocimiento explicito que habra resistencia a los
cambios que introduzca el proyecto de reingenieria y
que hay que gestionarlo para que el proyecto salga
adelante.Iniciar la gestién del cambio identificando
a los interesados y a sus intereses. Define como se
manejaran las comunicaciones para asegurar que 1los
interesados se mantengan informados de wuna manera
constructiva. Identifica métodos de evaluar el grado
de aceptacién de los diversos interesados y métodos

de intervencidén si esa aceptacidén no es adecuada.

Se elabora el plan y la programacién del proyecto y

define los métodos de administracién.

2.Fase II : Identificar / Definir

En esta fase se desarrolla y comprende el modelo del

negocio con procesos orientados al cliente.

Se producen definiciones del <cliente, procesos,

rendimiento y éxito; identificacién de actividades
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que agregan valor; diagrama de organizacién,
recursos, volumen y frecuencia ; y la seleccidén de

los procesos que se deben rediseifiar.

Preguntas en esta fase :

.Cudles son nuestros principales procesos-?

.Débnde se tocan las interfaces de estos procesos con
las de los procesos de los clientes y proveedores?
.Cudles son nuestros procesos estratégicos de valor

agregado ?
.Qué procesos debemos rediseflar en el termino de

noventa dias, un afio, posteriormente?

ACCION Modelamiento de necesidades de Clientes

Se definen sus necesidades y deseos identificando
las diversas interacciones entre la organizacidén y

los clientes.

ACCION Cuantificar Procesos

Se define medidas de rendimiento orientadas al
cliente y se determina 1los actuales niveles de
rendimiento tanto promedios como variaciones,
examinando las normas actuales e identifica 1los

problemas de rendimiento.

ACCION : Defincién de Entidades

Se define 1las "cosas" con que negocian 1las
organizacidén. Una entidad es una abstraccidén que se

realiza en uno o mas casos especificos. Por ejemplo,
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la entidad "empleado" puede presentar 1los casos
"Juan" , "Pedro".lLas entidades tienen atributos que
las describen,ntmero del seqguro social, fecha de
nacimiento, direccidén. Algunos atributos de entidad
guardan relacién con el estado en que se encuentra
la entidad, por ejemplo, empleado o Jjubilado.
Algunas entidades, como clientes y empleados, son de
larga duracidén y se denominan "permanentes ".Otras,
como pedidos o cheques, son "transacciones".

Se define también los estados en que pueda
encontrarse cada entidad, y correlaciona los cambios
de estado con las interacciones, es decir,
identifica que interaccidédn causa cada cambio de

estado.

ACCION Modelamiento de Procesos

Se definen los proceso e identifican su serie de
cambios de estado.Se Define los objetivos del
proceso \Y% los factores criticos del
éxito.Identificar los requerimientos Yy los

resultados del proceso.

Analizar la relacidén de los procesos en vez de las
funciones. Los procesos proceden del analisis de los
cambios de estado; los requerimientos se convierten
en productos cambiando el estado de wuna o mas

entidades.

ACCION : Relevar y Cuantificar Actividades

Se debe identificar las principales actividades

necesarias para efectuar cada cambio de estado.
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Determinar asimismo el grado en que cada actividad

agrega valor.

ACCION : Calificacién del Modelo

Se identifica a los proveedores-clientes internos vy
externos y sus interacciones con los procesos El
proceso toma la forma : proveedor externo Yy

proveedor interno.
Se identifica medidas adicionales de rendimiento
orientadas a los clientes internos y las incorpora

también en el modelo de proceso.

ACCION : Fronteras de la Aplicaciédén

Se define las unidades organicas que toman parte en
cada una de las actividades principales y el tipo de

su participacién ("es responsable de", etc.).

Por consiguiente, define la frontera

proceso/organizacién.

ACCION Optimizacidédn de Recursos

Se dimensiona el numero de empleados y los gastos en
cada actividad y cada proceso. También se calculan

los volumenes y la frecuencia de las transacciones.

ACCION : Priorizar

Se debe cuantificar cada proceso por su impacto

sobre las metas del negocio y las prioridades.Y por
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los recursos consumidos. Ademas de tomar en cuenta
el tiempo, el costo, la dificultad y el riesgo de 1la
reingenieria en un enfoque multidimensional a fin de

fijar prioridades para el proceso de reingenieria.

Una vez que se fijan las prioridades, se programan

las fases 3,4 y 5 para cada proceso seleccionado.

Fase III : Visién

El propésito de esta fase es desarrollar una visién
del proceso, capaz de producir un avance decisivo en
rendimiento. Identificamos los elementos existentes
del proceso, tales como organizaciones, sistemas,
flujo de informacién, problemas \ cuestiones
corrientes. También se producen medidas comparativas
del rendimiento actual de los procesos,
oportunidades de mejoramientos Yy objetivos,
definicién de los cambios que se necesitan, y una

declaracién de la "visién" del nuevo proceso.

Preguntas en esta fase :

.Cuales son los subprocesos primarios, las
actividades y los pasos que contribuyen al proceso
seleccionado?

En que orden se llevan a cabo?

.Como fluyen 1los recursos, 1la informacién y el
trabajo por cada uno de los procesos seleccionados?
.Porqué hacemos las cosas como las hacemos en 1la

actualidad?
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Qué supuestos estamos haciendo acerca del flujo de

trabajo, las politicas Yy los procedimientos
actuales?

.Hay maneras de alcanzar nuestras metas y atender
las necesidades de 1la <clientela, Qque parecen
imposibles hoy pero que si se pudieran realizar
cambiarian fundamentalmente nuestro negocio?
.Considérense las fronteras entre nuestros procesos
y nuestros socios en el negocio, esto es, clientes
, proveedores,aliados estratégicos. Como podriamos
redefinir estas fronteras para mejorar el
rendimiento total?

.Cuidles son los puntos fuertes y las debilidades de
cada uno de los procesos seleccionados?

.Como manejan otras compafiias los procesos y las
complejidades?

.Qué medidas deberiamos emplear para referenciar
nuestro rendimiento en comparacién con otras
compafiias?

.Qué podemos aprender de estas comparfiias?

.Como se pueden utilizar los resultados de 1la
visualizacién y del benchmarking para redisefiar
nuestros procesos?

.Cudles son las metas de especificas de mejoramiento
para nuestros nuevos procesos?

.Cudl es nuestra visidén y nuestra estrategia para el
cambio?

Cébmo podemos comunicar nuestra visién a todos 1los

empleados?
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ACCION : Comprender los procesos

Debemos Conocer los aspectos estaticos del proceso
modelado, identificando todas las actividades y 1los
pasos del proceso; identificando todas las
organizaciones, funciones y cargos primarios que
toman parte ; preparando una matriz de
actividades/pasos contra organizaciones / cargos; e
identificando sistemas \Y tecnologia usados \Y
politicas aplicables.

Esta accidén , ampliard nuestra comprensidén de 1los
aspectos dinamicos del proceso modelado,
identificando puntos primarios de decisiédn \Y
subprocesos, identificando variaciones de flujo,
preparando una matriz de insumos productos y
estimulos para actividades/pasos; e identificando

variaciones del flujo.

El objetivo es desarrollar suficiente comprensidén de
la manera como funcionan los procesos actuales para
asegurar que sus reemplazos redisefiados realmente

representan mejoras considerables.

El nivel de detalle necesario para lograr esta
comprensién,puede variar pero siempre sera inferior
al que se requiere para "rectificar" el proceso
actual. Por eso hablamos de "entender" mas bien que

de "analizar".

ACCION : Buscar e Identificar el Valor Agregado

En esta accién se evalua el impacto de cada

actividad del proceso sobre las medidas del
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rendimiento externo para identificar actividades que
agregan valor, las que no la agregan y son puramente

de control interno.

ACCION : Comparar

En esta accién se compara el rendimiento de 1los
procesos de la empresa y la manera como se llevan a
cabo, con los de organizaciones semejantes, a fin de
obtener ideas para mejorar. Las organizaciones
semejantes pueden estar dentro de la misma familia
corporativa o pueden ser compafiias comparable,
lideres de 1la industria, o realizadores que se

consideran los mejores en su clase.

La accién consiste en identificar empresas
comparables, determinar el rendimiento de su proceso
y las diferencias principales que explican 1las
diferencias de rendimiento, \ evaluar la
aplicabilidad de dichas diferencias de procesos a

nuestros procesos.

ACCION F.O.D.A.

Definir los factores que determinan el rendimiento
del proceso identificando fuentes de problemas vy
errores; capacitadores e inhibidos del rendimiento
del proceso; incongruencias ; fragmentaron de
actividades u oficios lagunas de informacidén o
demoras. Fortaleza, Oportunidades, Debilidades,

Amenazas.
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ACCION : Evaluar Oportunidad

De 1la informacién desarrollada en la Fase TIII
debemos ampliar la evolucién inicial de la
oportunidad de mejorar el proceso. Calculando el
grado del cambio que se necesita y la dificultad de
hacerlo, sus costos y beneficios, el nivel de apoyo
que tendrda, y los riesgos de efectuarlo. También se
definen las oportunidades de mejoramiento a corto

plazo que pueden emprenderse inmediatamente.

ACCION : Simular Procesos

Esta tarea describe como operaria el proceso una vez
optimadas todas las medidas de rendimiento externo
(Definir y medir rendimiento). En particular,
describe el comportamiento de las actividades que
tienen interfaz con clientes y proveedores.

Esta tarea describe como operaria el proceso con
todas las medidas de rendimiento interno optimizadas
(Extender modelo del proceso Repetir Accién :
Evaluar Oportunidad, , tratando a los participantes
internos como clientes y proveedores. Esta Accién
describe también como se ejecutarian las funciones
claves de cada cargo para alcanzar el rendimiento

ideal.

ACCION : Concurrencia de Visiones

Debemos buscar integrar la visién de 1los aspectos

internos y externos, buscando relaciones entre las
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capacidades alternas para producir la visién

integrada mas eficaz.

ACCION : Dividir la Complejidad

Examinar el tiempo necesario para realizar la visiédn
del proceso, Yy la posibilidad de definir
subdivisiones sucesivas entre el proceso actual y la
visidén completamente integrada. Cada subdivisién, se

define con metas de rendimiento.

4 ,Fase IV Resolver

En esta fase consideramos dos aspectos Técnico vy

Social que se ejecutan simultaneamente.

Aspecto Técnico

En el aspecto técnico especificamos las dimensiones
técnicas del nuevo proceso. Esta fase produce
descripciones de la tecnologia, normas,
procedimientos, sistemas y controles empleados por

el proceso de reingenieria.

Produce (juntamente con el aspecto social) disefios
para la interaccién de 1los elementos sociales vy
técnicos. Finalmente, produce planes preliminares
para el desarrollo del sistemas y procedimientos;
aprovisionamientos de maquinas, programacién
electrbénica y servicios; mejora de instalaciones,

conversién e implementaciédn.
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Preguntas en este aspecto

.Qué recursos técnicos y tecnologias necesitaremos
en el proceso de reingenieria?

.Cudl es la mejor manera de adquirir estos recursos
y tecnologias?

.Como van a interactuar los elementos técnicos vy

sociales?

ACCION : Modelamiento Conceptual

Identificamos las relaciones entre entidades.
También la direccién y cordialidad de dichas
relaciones, esto es, si la relacién es de uno a uno,
de uno a muchos, o de muchos a muchos, y que entidad
es "duefia" de otra entidad. Puesto que las entidades
son las "cosas"™ con que tiene Qque ver un proceso,
los elementos técnicos del proceso comprenden la

recoleccién de informacidén sobre las entidades.

ACCION : Analizar Procesos

Considerar si el movimiento de paso entre
actividades, de actividades entre procesos o 1la
redistribucién de 1la responsabilidad de 1los pasos
pueden mejorar el rendimiento. Identificar también
casos en que una mejor coordinacién entre

actividades mejoraria el rendimiento.

ACCION : Usar Tecnologia de Informacién
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Identificar la informacidén necesaria para medir vy
manejar el rendimiento del proceso, define puntos
donde la informacidén se puede almacenar
(generalmente archivos relacionados con las
entidades) y agrega subprocesos, segun se necesite,

para captar, reunir la informacidén necesaria.

Ademas define 1los cambios de proceso necesarios,
para reducir o) simplificar interfaces, tanto
internas Ccomo externas. Identifica A% elimina
corrientes de informacidén duplicadas, reduce 1la

redundancia.

ACCION : Evaluar metas y alternativas

Evaluar la necesidad continua de casos especiales,
si los hay en el proceso. Si es necesario considerar

los casos especiales en procesos por separado.

Remplazar un solo proceso complejo por uno O mas

procesos simples.

ACCION : Relevar Valor Agregado a los Procesos

Buscar reducir el numero de actividades que no
agregan valor en el proceso, simplificando 1la

estructura de -control de este.
Se logra integrando los controles en actividades que

si agregan valor, reemplazando, detectando errores

para evitar errores, y moviendo la deteccién vy
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control del error lo mas cerca posible del punto

donde este ocurre.

También revisar las relaciones légicas entre
actividades con objeto de descubrir oportunidades
para realizar en paralelo actividades que en 1la
actualidad se ejecutan en serie. Obviamente, esto

aumentaria la rapidez del proceso.

ACCION Estructurar Componentes Modulares

Definir 1las partes del proceso redisefiado Qque se
pueden implementar independientemente. Esta
particién del proceso, si existe, permite que el
proceso sea distribuido en el espacio
(descentralizandolo) o en el tiempo (sustituyendo
partes del proceso al moverlas de una subdivisién a

otra)

El analisis formal en esta accién consiste en
determinar las dependencias entre 1las actividades
del proceso revisado y en determinar interacciones
entre actividades y entidades. Este andlisis permite
agrupar actividades por cambios relacionados entre
si y por proximidad en el tiempo o0 en el espacio, de
modo que se puedan definir médulos para movimiento y

para la implementacién.

ACCION : Determinar implementacién

Esta accién se utiliza los médulos definidos en 1la
accién anterior para evaluar alternativas

estructurales (centralizadas © descentralizadas) vy
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alternativas de implementacién (primera subdivisién,
segunda subdivisién, etc.) El1 andlisis de estas
alternativas conduce luego a 1la implementacién
elegida de cada modulo en el espacio, el tiempo y la
organizacién.Recuerde la ejecucién simultlneamente
con la accién : Reestructuracién Organica del

aspecto social.

ACCION : Seleccionar y Usar Tecnologia

Siendo la tecnologia uno de los dos capacitadores
claves de la reingenieria de procesos (el otro es el
potencial humano.),con la nueva visién del proceso
desarrollado en 1la fase 1III, obviamente tenemos
conocimiento de 1las capacidades, 1los usos y 1las
limitaciones actuales de la tecnologia. En esta fase
se haradn aplicaciones especificas de tecnologia al

proceso para lo siguiente :

.Analizar por ejemplo simulaciones , estadisticas,
etc.

.Captar y documentar por ejemplo imagenes.
.Comunicaciones de datos.

.Control, por ejemplo telemetria, control de
proceso.

.Interfaces humanas, por ejemplo graficas,

reconocimientos y respuesta de voz.

.Identificar, por ejemplo cédigos de barras, bandas
magnéticas.

.Informar, por ejemplo telemetria, Acceso en linea.
.Gerenciar, por ejemplo apoyo a toma de decisiones,

informacién gerencial.
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.Manufacturar, por ejemplo CAD, CAM, CIM.
.Dar movilidad, por ejemplo teléfono celular,

computadoras laptop, etc.

.Compartir pericia, por ejemplo sistemas expertos

basados en conocimientos.

.Compartir informacidén, por ejemplo bases de datos,
etc.

ACCION : Planeamiento de Implementaciédn

Desarrollar planes preliminares (que se refinaran en
la fase V) para implementar 1los procesos técnicos
del proceso redisefiado, incluso desarrollo,
adquisiciones, instalaciones, pruebas, conversién e

implementacién.
A estos planes se les asignan tiempos, junto con los
planes paralelos del aspecto social de 1la accién

social : Planeamiento de implementacién.

Aspecto Social

Se especifica las dimensiones sociales del proceso.
El aspecto social produce descripciones de 1la
organizacién, dotacidén de personal, cargos, planes

de carrera e incentivos que emplean en el proceso

redisefiado.Financieramente, produce planes
preliminares de contratacién, educacién,
capacitacién, reorganizacién y renunciacién del
personal.
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Preguntas en este aspecto :

.Qué recursos técnicos y humanos necesitaremos para
redisefar?

De qué actividades seran responsables los miembros
del equipo de reingenieria?

Qué prioridades y dependencias existen?

.Qué oportunidades inmediatas existen?

Qué podemos realizar en noventa dias?

Un afno?

En mas de un afio?

.Qué recursos humanos necesitaremos en el proceso
redisefado?

.Qué metas y medidas debemos establecer?

.Cémo cambiaran las responsabilidades?

Qué programas de adiestramiento se van a necesitar?
.Quiénes se opondran probablemente a los cambios que
se necesitan?

Cémo se les motivard para que los acepten?

Qué obstaculos existen?

.Cémo serd nuestra nueva organizacién 2
El aspecto social y el aspecto técnico se realizan
al mismo tiempo como 1lo hemos anotado, y por 1las

mismas personas : el equipo de reingenieria.

ACCION : Reconocer Responsabilidades

La calidad del servicio al cliente, se refuerza
reconociendo al personal que tiene contacto con
este.Esta accién define los cambios de
responsabilidad, autoridad, conocimiento, destrezas

e instrumentos que se necesitan para capacitar al
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personal que tiene contacto con el cliente, a fin de

que mejore su desempefio.

Luego, reconociendo que estos empleados seran
clientes de otros empleados, y asi sucesivamente,
accién define los cambios necesarios para que todo
el personal mejore su servicio a sus respectivos

clientes.

ACCION : Identificar puestos funciones

Identificar el conjunto de destrezas, conocimientos,
orientacién (facilitacién o control, personas o
cosas, etc.) pertinentes tanto al proceso actual
como al redisefiado. Preparar dos matrices de 1los
cargos actuales Yy los redefinidos (esto es,
facultados, frente al conjunto de destrezas,

conocimientos y orientacién.

Cada casilla de 1la matriz da el nivel (ninguno,
bajo, mediano, alto) de destrezas , conocimientos vy
orientacién que se necesitan para el cargo. Usando
estas matrices, la tarea identifica caracteristicas

de puesto.

ACCION : Definir cargos y equipos

Se evalua la correspondencia entre las
caracteristicas de los puestos actuales y los que se
necesitan. Sobre 1la base de esta evaluacidén, 1la

accién define nuevos puestos.
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ACCION Verificar requisitos de puestos

Se identifica el nivel de destreza necesario para
cada nuevo cargo y revisa la matriz preparada. La
accién define igualmente la relacidén entre niveles
de dotacidén de personal y volumenes e identifica las
necesidades de dotacién de personal a 1los niveles

actuales y a los proyectados.

ACCION : Estructurar gestidn

Definir la estructura en el proceso redisefiado de
los tres componentes principales de 1la gerencia
(direccién del trabajo, liderazgo, desarrollo del
personal). Identificar al duenio del proceso, 1las
responsabilidades de la direccidén del trabajo y del
desarrollo del personal; define el 1liderazgo del
equipo; y evallia la necesidad de gerencia de primer
nivel y de segundo nivel. Para tomar estas
decisiones, la accién estructura \ analiza

alternativas factibles.

ACCION : Reestructuracidén Organica

Cambiar 1la estructura organizacional a fin de
asegurar que cada equipo permanezca dentro de una
sola organizacién y reducir el numero de fronteras
organizacionales que el proceso atraviesa. Obsérvese
que esta accidén se ejecuta al mismo tiempo que 1la
accién del aspecto técnico : Planeamiento de

implementacién.
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ACCION : Cambios en puestos

Se prepara nueva matriz de requisitos de destrezas,
conocimientos y orientacién, frente a transiciones
de puestos viejos a nuevos. Los elementos de 1la
matriz consiste en el numero de grados de cambio que
requiere la transicién. Por ejemplo, si el puesto A
requiere un bajo nivel de la destreza X y el puesto
B requiere un alto nivel de esa misma destreza,
entonces el elemento Qque se encuentra en 1la
interseccién de puesto "A" a puesto "B" con
"destreza X" sera +2 (de bajo a alto). Esta accién
también asigna ponderaciones que representan la
dificultad relativa de adquirir esa caracteristica.
Los cambios ponderados se suman luego para producir
una medida de la dificultad de la transicidén se usa
para planificar por adelantado la organizacidén y un
plan de estudios para capacitar y educar al personal

del proceso, lo que ocurrird en la Fase V.

ACCION : Diserfiar planes de carreras

Ahora la matriz es de un puesto nuevo a otro puesto
nuevo. La accién proporciona una solucién formal
para uno de los problemas mas enfadosos de 1la
reingenieria.

En los procesos rediseflados, 1las distinciones de
puestos (tales como la remuneracidén) basadas en
posicidébn jerdrquica vy relaciones de dependencia
tienden a ser reemplazadas por distinciones basadas
en conocimientos y destrezas. Pero como la mayor

parte de los puestos se enriquecen, son
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multidimensionales, de manera que es dificil

compararlos directamente.

Esta accidén desarrolla medidas de la dificultad de
efectuar transiciones del puesto A al puesto B, o
del puesto B al puesto A. Si pasar de A a B es mas
dificil que de B a A, entonces claramente el puesto
B es "mayor".

Esta accidén considera todas estas transiciones vy
determina cuales son factibles. Esto lleva
directamente al desarrollo de carreras.

Algunos empleos (los "mas grandes") no tendréan
desarrollo de carrera dentro del proceso. En este
caso, es necesario identificar transiciones
factibles a otros procesos. Puesto que el
interrogante "Como me afectara esto a mi?" esta en
el fondo de la resistencia al cambio, el éxito de
esta accidén y comunicar sus resultados es uno de 1los

componentes mas importantes del Programa del Cambio.

ACCION Definir la organizacidén de transicidn

Hasta aqui se ha concentrado en el disefio social
necesario para realizar la visidédn final del proceso.
Esta accién examina el disefio social de 1las
subdivisiones, si 1las hay. Paralelamente con 1la
accién planeamiento de implementacidédn del aspecto
técnico para ‘buscar que los elementos sociales vy

técnicos del proceso sean congruentes.
Habitualmente, 1la necesidad de alcanzar la visién

final por medio de una serie de subdivisiones 1la

impone el disefio técnico, puesto que desarrollar un
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nuevo sistema, por ejemplo, puede tardar 1largo
tiempo. Pero a veces el disefo social impone el
avance por etapas, por ejemplo, cuando se necesita

un programa importante de educacidén y capacitaciédn.

Esta accidén describe los cargos, los métodos
gerenciales y las estructuras organizacionales en
puntos intermedios entre la situacidén corriente y el

disefio del proceso final.

También se identifican 1los cambios que necesitan

para efectuar las transiciones.

ACCION : Programar el cambio

Muchos proyectos de reingenieria fracasan por falta
de una eficiente gestidén del cambio por razones de
defectos en su disefio técnico o social. Se refina y

amplia el Programa de Cambio de la Fase I.

La accién empieza con 1la identificacién de 1los
interesados y sus problemas. Algunos interesados son
personas que se desempefian en los mismos puestos y
tienen intereses comunes, de modo que el puesto
mismo se puede tratar como el interesado. Otros
interesados (tipicamente los administradores) tienen
empleos uUnicos, de modo que el interesado es el
individuo. Sin embargo, cuando se ejecuta el
programa, a cada persona hay que tratarla como un
individuo, cualquiera que sea su puesto. Para cada
interesado, esta accién define también como se
espera que resista, y define medidas del nivel de

resistencia o aceptacién.
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Luego planifica un programa de comunicaciones, un
programa para evaluar aceptacidén e intervenir si es
necesario, y un programa de educacién general vy

capacitacién para todo el personal.

ACCION : Motivar Incentivar

Concertar las metas individuales, organizacionales y
del proceso definiendo incentivos que motiven a 1la
gente para hacer 1la transicién al nuevo proceso,
alcanzar 1los niveles proyectados de rendimiento y
comprometerse a una mejora continua. Definir
mecanismos de medicidén y de informacidén que se
necesitan para sostener la administracién de
incentivos. Este es otro ejemplo de uso de
informatica. El1 principio que se sigue es que 1los
incentivos son adjudicaciones monetarias Y
reconocimiento. No deben ser ascensos, pues estos se

deben basar en la capacidad, no en el rendimiento.

ACCION : Planeamiento de implementacidn

Desarrollar los planes preliminares para implementar
los aspectos sociales del proceso redisefiado incluso
alistamiento, educacién, capacitacién,
reorganizacién y renunciacién. Estos planes seran
luego introducidos por fases Jjuntamente con 1los
planes paralelos de implementacién de aspectos
técnicos del proceso desarrollados en 1la accién

Programar el cambio de esta fase.
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Definir la "estructura de gobierno" para la Fase V,
esto es, el papel y 1las responsabilidades del
promotor del proyecto de reingenieria, del duefio del
proceso, del gerente del proyecto de redisefio y de
otros individuos y organizaciones. A 1las funciones
de servicios de informacién y de recursos humanos
les corresponde un papel principal en la fase

siguiente.

5.Fase V : Ejecutar Cambios

El objetivo de esta fase es realizar la visién del
proceso, implementando el disefio producido en 1la
fase IV. La fase de Ejecutar Cambios produce una
versién piloto y una versién de plena produccidn
para el proceso redisefiado y mecanismos de cambio

continuo.

Segun sean los detalles especificos del disefio del
proceso, el numero y la naturaleza de subdivisiones
, algunas tareas de la fase V se pueden repetir. En
otros casos, 1los mecanismos de cambio continuo se
usaran para pasar de una subdivisidén a otra.

Preguntas en esta fase :

.Cuando debemos empezar a controlar el progreso?
Cémo sabemos si vamos por buen camino?

.Qué mecanismos debemos desarrollar para resolver
problemas imprevistos?

.Como podemos asegurarnos de que en el periodo de
transicién no haya tropiezos?

.Como segquimos creando impulso para cambio continuo?
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.Qué técnicas debemos utilizar para reajustar 1la

organizacién?

ACCION : Culminar el disefio del sistema

La accién tiene que ver con el diserio "externo" de
un sistema nuevo o revisado, de apoyo al proceso
redisefiado. Incluye modelar subprocesos, modelar
datos, definir aplicaciones, vy disefiar dialogos,
mends e informes en la pantallas. Alternativamente,
esta accidén podria incluir 1la seleccién de un

paquete de aplicaciones disponible.

ACCION : Ejecutar disefio técnico

Se selecciona la plataforma o plataformas sobre 1los
cuales se va a montar 1la aplicacidén. Disefia 1las
estructuras de datos, el sistema y define cualquier
prototipo que se necesite para validar el diserfio.
Esta accidén tiene que ver con el disefio "interno"
del sistema nuevo o0 revisado que apoya al proceso

redisefiado.

ACCION : Planear pruebas

Se determinan los métodos Qque se van a usar para
validar el sistema, entre los cuales pueden

incluirse pruebas paralelas o piloto.
También los métodos Qque se van a usar para

conversién, transicidén y desarrollo de un plan de

implementacidén por fases.
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Finalmente, la accién evalua los impactos del nuevo
sistema \' define los planes de retirada Y
contingencia.

ACCION : Evaluacidbén del personal

Se evalua en funcién de sus destrezas,
conocimientos, orientacién, el grado de su

conformidad con el cambio y su aptitud.

La evaluacién de aptitud es muy importante porque la
determinacién de la disposicidédn de cada persona debe
basarse en ella misma, no en el puesto que

desempefia. Algunas personas no estan suficientemente

calificadas.
Algunas tienen destrezas, conocimientos \Y
orientacién que no se relacionan con su puesto

actual pero que son muy deseables en otros puestos.

La evaluacién de cada persona se verifica con 1los
requisitos del puesto y los niveles de dotacidén de
personal desarrollados en la Fase IV, accién

Verificar requisitos de puestos, a efectos de
identificar 1la escases o los excesos de personal,y

las necesidades de capacitacién.

Las necesidades identificadas en esta accidén se
utilizan para finalizar los componentes del plan de
estudios para educacién, capacitacidén y para asignar

a cursos especificos.
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ACCION : Ensamblar Sistema

Se producird una versién del nuevo proceso lista

para operacién.
Incluye desarrollo y prueba de bases de datos,
desarrollo y prueba de sistemas y procedimientos,

documentacidédn y conversidédn de datos.

ACCION : Entrenamiento de personal

Se proporciona capacitacién en la operacién,
administracién y mantenimiento del nuevo proceso,
para que el personal asuma sus nuevas
responsabilidades. Igualmente, incluye instruccién
particular cuando los empleados asuman dichas

responsabilidades por primera vez.

ACCION : Prueba piloto

Se pone en operacién el nuevo proceso en una area
limitada a fin de identificar mejoras o correcciones
necesarias, sin correr el riesgo de una

implementacidén total.

ACCION : Refinar

Se corrigen 1las fallas que se descubran en 1la
operacién piloto e implementacidé4n del nuevo proceso

en una forma controlada, de acuerdo con la accién :

Planear pruebas.
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ACCION : Continuidad de Cambio

Para la mejora continua del proceso,se debe cumplir:

l.Dar metas claras de rendimiento, medidas de
realizacidén de las metas e informacidén sobre 1los
valores actuales y pasados de esas medidas.

2.Dar las herramientas necesarias para efectuar
cambios de rendimiento.

3.Dar responsabilidad, autoridad e incentivos para

mejorar el rendimiento.
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Anexo 2

Glosario de términos o terminologia basica de seguros

Pb6liza de seguro

Es el instrumento mediante el cual se exterioriza el

contrato de seguro.

Las pbélizas constan de dos partes :

Primera parte

Se incluyen las condiciones particulares del contrato:
nombre del asegurado, cosa, bien o ente asegurado,
capital asegurado, prima, periodo de vigencia y todo
otro dato que se refiera en especial a un determinado
contrato.

Segunda parte :

Figuran las condiciones generales y/o especiales del

seguro que se trate.

Condiciones Generales

Conjunto de disposiciones, convenios y requisitos
impresos en la pébéliza de Seguro. Materias de caréacter
general que aparecen en la pbéliza sefialando
obligaciones y derechos, tanto del asegurador como del

asegurado.
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Condiciones Particulares

Conjunto de datos, convenios Y explicaciones
(generalmente mecanografiadas) que aparecen en 1las
pblizas para especificar la materia del seguro o para

aclarar las condiciones generales impresas.

Comprende los limites de capitales o valores

asegurados, fijacién de primas, vigencia, etc.

Riesgo

Cualquier fendémeno "aleatorio"”, o sea, capaz de
producirse o no, en un determinado momento O espacio de

tiempo, que pueden 0 no ser conocidas.

Incertidumbre del acontecimiento de una contingencia.
En términos administrativos, los aseguradores denominan

como riesgo a una rama de seguros.

Prima

Es la contraprestacidén pecuniaria que el asegurado o
contratante paga al asegurado en retribucién de 1la

cobertura del riesgo. Es el precio del seguro.

En nuestro medio, 1las primas se calculan en base a
tablas por riesgos establecidos por la APESEG, salvo
casos especiales que dependen de materialidad del
capital asegurado, el cual, debe ser remitido a dicha

Asociacidén para su tarifaciédn.
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Capital asegurado

Cantidad que figura en 1la pdéliza como

responsabilidad del asegurador.

Vigencia de los seguros

Duracién o plazo del seguro.

Generalmente, los seguros

son contratados por un afio con indicacién
hora de inicio y término, aunque algunos

contratados por periodos mayores o menores.

Endoso

limite de

del dia Y

pueden ser

Documento que emite el asegurador en cualquier momento

de la vigencia de contrato de seguro, a solicitud del

asegurado y previo convenio con el

objeto de

modificar, ampliar o suprimir cualquiera de 1las

condiciones generales de la pdliza.

Renovacién

Es la puesta en vigencia de un seguro vencido, por un

periodo 1igual a la vigencia anterior,

pueden ser

emitidas a propia iniciativa del asegurador debido a

la naturaleza de la pdliza de ser

automaticamente.

renovable
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P6lizas flotantes

Son utilizadas uUnicamente en el ramo de transportes,
son aquellas pdélizas que tienen solamente una fecha de

inicio y son trabajadas mediante aplicaciones.

Aplicaciones

Es el seguro o cobertura de un riesgo que se extiende
para asegurar el envio de una mercaderia a bordo de
aeronaves, barcos, ferrocarriles, por el tiempo Qque

dura la travesia.

Estas aplicaciones son emitidas muchas veces sin
conocerse la fecha de partida y llegada al punto de
destino, por lo cual, se les conoce como “Aplicaciones

en Inn Quovis”.

Para la facturacién de las primas sobre las
aplicaciones Inn Quovis, las compafiias aseguradoras de
nuestro medio utilizan uno de los siguientes sistemas:

.Al momento de la emisién de las aplicaciones.

.Cuando se conocen los datos generales de la pédliza,

fecha de partida y llegada al punto de destino.

Agentes de seguros

Llamado también "productor”, es la persona con
caracter 1libre o dependiente del asegurador que se

encarga de gestionar y colocar los seguros. Da cuenta
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al asegurador para la emisién de 1la pdliza. Por la
contraprestacié4n de sus servicios recibe una "comisiédén
de agenciamiento", la cual, puede ser una cantidad
fija o un porcentaje sobre las primas contratadas por

ellos.

Broker

Persona natural o juridica que siendo por lo general
no dependiente del asegurador actiia como Agente de
Seguros. Es también un consultor de seguros que presta

asesoramiento a los asegurados.

Coaseguro

Es 1la distribucién o reparto del riesgo cubierto,
entre dos O mas aseguradores, actuando en este caso
como compafiia lider o administradora la empresa

aseguradora que emitidé la pdliza.

Los coaseguros dependen exclusivamente de la voluntad
del asegurado en <ceder su riesgo a dos o mas
aseguradores; estas pdélizas deben incluir una clausula
adicional llamada “Convenio de Coaseguro” en la cual,
debe indicarse 1las compafiias participantes y su
porcentaje de participacién asi como las firmas de los
representantes legales de cada una de ellas en sefial

de aceptacién del coaseguro.

Estas pdlizas son informadas por la compafiia lider a
las coaseguradoras mediante “Planillas de Coaseguro”,
las cuales, son preparadas y enviadas a cada una de

las compafiias participantes; en ellas se indican
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principalmente el riesgo, el capital asegurado, el
porcentaje de participacidén y los capitales y primas

cedidas.

Por este tipo de pdéliza, la compafiia lider transfiere
al o a los coaseguradores un porcentaje de las primas
recibidas, 1la parte proporcional del impuesto a 1los
bienes y servicios y la comisién del agente o broker
(si lo hubo), asi como un porcentaje pre-establecido
de gastos de administracidén que absorbid® al momento de

captar el seguro.

Tarifas

Son los precios autorizados o fijados por el asegurado

a cobrarse por concepto de primas de seguros.

En los ramos mas comunes los aseguradores cuentan con
tarifas oficiales unicas, aprobadas por las
autoridades gubernamentales, a propuesta de la
Asociacidén Peruana de Empresas de Seguros (APESEG) y
previo estudio o informe aprobatorio de la

Superintendencia de Banca y Seguros.

Las tarifas de segquros son elaboradas sobre bases
técnicas, sustentadas en estadisticas, costos vy
estudios actuariales convenientes, asi como sobre la

naturaleza de los riesgos.

Reaseguro

Es la cesién de una parte de 1la cobertura y de 1la

consiguiente responsabilidad del seguro a otra entidad
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llamada Reaseguradora (local o extranjera) con el fin
de limitar sus riesgos, mediante un contrato especial
llamado “tratado de Reaseguro”, en el cual, estéan
pactadas todas las condiciones de tal cesidén como son:
Duracién del contrato, retenciones de 1la compariia
cedente, cesiones de reasegurador (cabe hacer notar
que tanto en los coaseguros como en los reaseguros la
distribucién de 1las participaciones se efectua en
forma directamente proporcional al capital asegurado),
comisién por el reaseguro cedido, forma de liquidacién
de las primas de reaseqguro, etc. a las Reaseguradoras,
se le informa mediante “planillas de Reaseguro” por

riesgos.

En este caso, en comparacién con los coaseguros, la
compania cedente transfiere solamente una parte de las
primas recibidas y a cambio de ellas perciben de 1la
comparnia (s) cesionaria (s) (Reaseguradoras.) una
comisién de Reaseguro, la cual, normalmente es
superior a la comisién que pagan los aseguradores a

los Agentes o Brokers por la captacidén del seguro.
Cesibn

Es el porcentaje de la prima recibida por la comparfiia
lider que le corresponde al coasegurador o)

reasegurador.

De este concepto se desprende que existen dos tipos de

cesiones :

a) .Cesidébn por Coaseguros Cedidos: Este tipo de cesiédn

es diferente al de coaseguros por cuanto un
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porcentaje de la prima es entregada al
Reasegurador, a fin de que éste se encargue de
distribuirla (retrocederla) primeramente entre
otras empresas aseguradoras del mercado y en
segundo término, de acuerdo a 1los volumenes de

capitales asegurados, con empresas del exterior.

Esta operacidén se realiza con la finalidad de que
en caso de suceder un siniestro, éste no sea

absorbido por una sola empresa.

Al porcentaje de primas cedidas en reaseguro se le
domina "Primas de Cesiones Pasivas", considerandose

como un gasto para la empresa.

b) .Cesidén por Reaseguros: Normalmente la prima cedida
por la compafiia lider es rebajada de la produccién
directa (cuando es produccidédn del afo); es decir,
del total de primas captadas directamente por 1la
empresa aseguradora (especificamente con cargo a

la cuenta "Primas de Sequros Directos").

Retrocesién

Este es un concepto relacionado con 1la "cesidén de
reaseguros" y consiste en la porcidén recibida del
Reasegurador por cesiones entregadas a éste por otras
Empresas del mercado. A las primas recibidas del
Reasegurador se le dominan "Primas de Cesiones
Activas", considerédndolas como un ingreso para las

Comparfia.
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Siniestro

Aparicién, acontecimiento, suceso o materializacién

del riesgo cubierto por el seguro.

Como ejemplo, podemos decir que a la presencia de 1los
siguientes hechos se les domina siniestros : Muerte,
Incendio con los consiguientes dafos o pérdidas, robo
de bienes, choque de vehiculos, hundimiento de una

nave, etc.

Cabe hacer notar que la distribucién de los siniestros
se realiza en forma directamente proporcional a la
distribucién del primaje, es decir que también se

presentan :

.Los coaseguros, el concepto ya se indicé
anteriormente bajo la forma de coaseguros de primas,
por lo que en esta parte de siniestros éstas se
trabajan como coaseguros de siniestros simplemente vy
al igual que 1las primas, cuando son cedidas se
rebajan del total de siniestros directos recibidos en
el arno.

.Los reaseguros, también se indicé anteriormente,

indicédndose que se realiza con la finalidad de

limitar los riesgos y que 1los siniestros no sean
absorbidos por una sola empresa. A la participacién
de Reaseguradora, en los siniestros se le domina
"Siniestros de Cesiones Pasivas"™ y representan un

ingreso para la Comparfiia.
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Franquicia o deducible

Es una cantidad parcial fija o porcentaje de la suma
asegurada que corre a cargo del asegurado en cada

reclamo de éste por el acontecimiento de un siniestro.

Recupero

Indemnizacién que obtiene la compafiia aseguradora del
transportista por averias o faltas; venta de restos a

terceros.

Indemnizacién

Es la cantidad de dinero que desembolsa el asegurador
a favor del asegurado, al producirse un siniestro

cubierto por la pdliza.

Ajustador de siniestros

Es la persona natural o juridica , dependiente o
independiente del asegurador, encargado del estudio,
calificacién y ajuste de los reclamos por siniestros

presentados por el asegurado.

Cada siniestro - serda examinado por el ajustador de
acuerdo a las condiciones de la pdéliza y sera materia
de un informe especial con las recomendaciones para la

atencidén o desestimacidén del reclamo.
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Finiquito o recibo de indemnizacidén

Es el convenio en el cual el asegurado deja constancia
de haber sido indemnizado o cubierto el siniestro en

forma integra por el asegurador.

Convenio de ajuste

Contrato mediante el cual el Ajustador de Siniestros
como representante del asegurador acuerda con el
asegurado en indemnizarlo por una cantidad de dinero

determinada.

Siniestralidad

Es una apreciacidén técnica de resultados de un negocio
de seguros. Se representa por un indice o porcentaje
que resulta de comparar el costo de los siniestros
ocurridos y atendidos, con el monto de primas
recibidas. Este indice de siniestralidad puede
referirse a una rama de seguros, a las pdlizas de un

determinado asegurado o a la cartera total.

Indice = S/P = % ( Siniestros / Produccién
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