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RESUMEN

El presente trabajo se analiza los tiempos que toma la emision de las
pélizas solicitadas por los asegurados, ya que es un proceso que genera
gastos en el tiempo laboral y gastos de papeleria. El objetivo general del
estudio es de disefiar un proceso para la mejora de la gestion documental de
las areas de comercial, emisién y cobranzas de la compafia Ecuatoriano
Suiza S.A. con la finalidad de reducir costos y perfeccionar el servicio al
cliente. Se analizé la medicion de tiempos (minutos) que toma el proceso de
la solicitud, emisién y despacho de los documentos solicitados, se estudiaron
418 datos que fueron tomados entre la segunda y tercera semana del mes
de enero correspondiente del 15 al 24, mediante el sistema de la compaifia
denominado Intranet. El analisis de la situacion actual detalla que el tiempo
promedio desde que el cliente genera la solicitud, hasta que el asistente
emisor la entrega a cobranzas y recepcién para su despacho toma un tiempo
aproximado de 20 dias asi también se analizo6 que el 65.4% de las pdlizas no
regresan a la compafia por lo cual se genera la implementacion de un
aplicativo para poder dar la opcion al asegurado de visualizar el estado de su
poliza y poderla firmar de manera electronica. Se observa un estado de
resultado con la implemantacion de la propuesta con proyeccién a 5 afios
genera una tasa interna de retorno del 66% lo que confirma que la propuesta
es aceptable para el estudio. Se recomienda que dentro de la misma
aplicacién se incremente mas opciones de uso para que el cliente pueda

acceder a ellas de manera rapida y segura.

Palabras Claves: Automatizacion, Reingenieria, Procesos, Medicion de

tiempos, Aplicacion, Seguros

XX



ABSTRACT

This paper analyzes the times it takes to issue insurance policies
requested by clients, because the current process is generated in a long
time, which incurs expenses in labor time and stationery. The general
objective of the study is to design a process for the improvement of the
document management of the commercial, issuance and collections areas of
the company in order to reduce costs and improve customer service. were
analyzed 418 data that were taken between the second and third week of the
month of January corresponding from 15 to 24, the analysis of the current
situation details that the average time of the process is generated in 20 days
and 65.4% of insurance policies they do not return to the company, for this
reason they want to implement an application so that the client can view the
status of their request and when their insurance policy is issued, they can
sign it electronically. According to the study of the financial statements with a
5-year projection with the implementation of the proposal, a growth of the
internal rate of return of 66% is observed, which indicates that the study

proposal is feasible to be implemented in the company.

Keywords: Automation, Reengineering, Processes, Time Measurement,

Application, Insurance
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RESUME

L'investigation analyse le temps nécessaire pour émettre les polices
demandées par l'assuré puisqu’il s'agit d'un processus qui génere des
dépenses dans le temps de travail et frais de papeterie. L'objectif général de
I'étude est de concevoir un processus pour l'amélioration de la gestion
documentaire du département commercial, d'émission et de recouvrement
de [lentreprise Ecuatoriano Suiza S.A., afin de réduire les colts et
d'améliorer le service client. Ont été analysées 418 données qui ont été
prises entre la deuxieme et la troisieme semaine du mois de janvier
correspondant 15 a 24. L'analyse de la situation actuelle détaille que le
temps moyen depuis que le client génére la pétition est 20 jours et le 65.4%
des polices ne reviennent pas a l'entreprise, raison pour laquelle la mise en
place d'une application est générée pour donner & l'assuré la possibilité de
visualiser I'état de sa police et de pouvoir la signer électroniquement. Dans
les comptes de résultat est observé incluant la mise en ceuvre de la
proposition avec une projection a 5 ans, ce qui génére un taux de rentabilité
interne de 66%, ce qui confirme que la proposition est acceptable

implémenter a I'entreprise.

Mots Clés: Automatisation, Réingénierie, Processus, Mesure du temps,

Application, Assurance
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INTRODUCCION

Las empresas tienen como objetivo generar sostenibilidad a través de
las actividades que desempefian, implementando y adaptandose a los
cambios globales que se van realizando de manera cotidiana, como en la

actualidad son los avances tecnoldgicos.

En este trabajo se analizé la reingenieria de procesos que de acuerdo
a Afana (2014), indica que “Una organizacion que realiza mejoras de
procesos se centra en la solucion proactiva de problemas, con el fin de evitar
aplicar un esfuerzo mayor en gestion de crisis, cuando el proceso llegue a

etapas criticas de obsolescencia” (pag. 22).

Moreno & Parra (2017) indican que la reingenieria en conjunto con la
tecnologia genera unos procesos para que las compafiias aumenten su nivel
de servicio al cliente e incrementacion de ventas, debido a esto se busca
implementar una automatizacion de los procesos que mantiene la compafia

en la gestion documental.

La automatizacién de procesos es una opcion de mejora continua
recomendable, que generara en la empresa un ahorro econémico, un ahorro
de tiempos de trabajo, a su vez, incrementara el portafolio de asegurados asi
también concientizara a las personas a una responsabilidad social ya que

contribuird un avance en el medio ambiente

Este estudio analiza una base de 418 datos tomados entre el 15 al 24
de enero para poder medir el tiempo estimado que toma el proceso de
solicitud, emision y entrega de polizas que son solicitadas por los

asegurados.

Se analizé de manera segregada cada departamento que comprende
el proceso financiero — administrativo para calcular el tiempo promedio que

se toma cada uno para elaborar y emitir las polizas las cuales se distribuyen



en los segmentos corporativos que comprende a las empresas y segmento

masivos personas.

Se plante6 una propuesta para que la entrega de la péliza sea de
manera digitalizada y el cliente pueda firmarla de manera electronica para
evitar asi demora en la entrega hacia el asegurado y el retorno de las pélizas
firmadas a la compafiia ya que de acuerdo al estudio el 65.4% de las pélizas

no constan en la compafia con la respectiva firma del asegurado.

Se realiz6 el andlisis financiero de la compafia analizando los gastos
que conllevan la emisién y entrega de la documentacion, para asi, con la
implementacion de la propuesta planteada poder visualizar si tiene un
impacto considerable de ahorro en los gastos administrativos. Se genero
también el andlisis financiero proyectados a 5 afios para enfocados en los
escenarios optimistas si las ventas gracias a la propuesta aumentarian o en

el escenario pesimista si las ventas disminuirian.



ANTECEDENTES

El crédito ha ido tomando varios nombres a lo largo de los afios, todos
adecuandose a la época que se vivia, comenzando desde negociantes y
comerciantes con la Unica necesidad de agrandar sus empresas; también
desde codiciosos que despojaban a campesinos sus cultivos, ganados y
tierras al encontrarse con problemas para cubrir sus deudas, hasta en la

actualidad que se lo usa enfocado a la reactivacion de la economia.

De acuerdo a varias investigaciones, existen diversas definiciones de
crédito, no obstante, todas pretenden llegar a un mismo significado. El
crédito dentro de una organizacion simplemente se constituye por el grado

de seguridad que mantiene el acreedor hacia su deudor.

Porque si no existe confianza del que otorga el crédito no se efectuarian
operaciones crediticias, pero al ampliar el significado de la palabra confianza
en estas operaciones se reconoce que soélo puede representar una garantia,
gue el tomador del crédito, cumplird con su promesa y que por consiguiente

el dador del mismo no sufrira pérdida. (Ramirez , 2016, pag. 1)

El rol del crédito dentro de las empresas se ha considerado un factor
indispensable para la atraccion e incremento de futuras contrataciones, sin
dejar a un lado el conocimiento de todos los puntos importantes para poder

realizar las negociaciones y que estas resultasen exitosas.

Luego de concretar la negociacion, la gestion financiera tiene un papel
primordial dentro de la compafiia ya que gracias a ella se tramita todos los
analisis y toma de decisiones correspondientes a los medios financieros que

son de vital importancia para la actividad que desarrolla la compafia.

Tal como se conoce luego del terremoto que Ecuador sufrié el 16 de
Abril de 2016, muchas aseguradoras indemnizaron con un total de $374

millones hasta el 12 de enero del 2017, cubriendo un 67% de los siniestros
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reportados, Ramirez (2017) debido a esto muchas empresas aseguradoras
se vieron forzadas a la reduccién de su personal administrativo, sin
embargo, mantuvieron su compromiso hacia sus aseguradores de cumplir
con las obligaciones que mantenian con ellos, dando por certera la confianza
que depositaron. Debido a ese fatidico incidente muchas personas vieron la

importancia de mantenerse asegurados.

OBJETIVOS

Objetivo General
Disefiar un proceso para mejorar la gestion documental de las &reas de
comercial, emisibn y cobranzas para la reduccibn de costos vy

perfeccionamiento del servicio al cliente.

Objetivos especificos

e Analizar la situacidén operativa de los procesos actuales de las areas
comercial, emisiones y cobranzas.

e Comparar los tiempos de la gestibn documental de las éareas
comercial, emision y cobranzas entre los servicios corporativos y
masivos.

e Presentar una propuesta para la automatizacibn del proceso
financiero administrativo del &rea comercial, emisiones y cobranzas.

e Definir métricas para la medicion del seguimiento de los procesos.

JUSTIFICACION

Todas las empresas deben tener un excelente proceso financiero-
administrativo para poder demostrar un buen desempefio de sus labores, ya
que dentro de estos se visualiza la productividad, eficacia, eficiencia y sobre

todo el buen manejo que desempefia la compafia.
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Por un largo periodo dentro de la compafia de Seguros Ecuatoriano
Suiza S.A., se ha ido llevando a cabo el procedimiento financiero-
administrativo de los departamentos de comercial, emisiones y cobranzas

Es debido a esto, que con la presente investigacién se plantea dar
una alternativa mucho mas eficiente con la automatizacién del proceso
financiero-administrativo de las areas de comercial, emision y cobranzas de
la compafia de seguros Ecuatoriano Suiza S.A., con la finalidad de poder

presentar a la empresa una mejora en el costo-beneficio de la misma.

En la actualidad la automatizacion de los procesos genera hacia las
comparfias un ahorro considerable de tiempo y econdémico, es por esta
razén, que se analiza la incorporacion de los procesos financieros-
administrativos de manera automatizada no solo para ver reflejado un

beneficio monetario sino también poder percibir un buen desemperio laboral.

LIMITACIONES

Debido a la crisis sanitaria que vive el mundo que inicio en diciembre
del 2019 por el conocido virus COVID-19, las empresas y sus trabajadores
se encuentran en confinamiento, laborando desde sus domicilios, debido a
esto tienen como una limitacion la comunicacién entre los departamentos
implicados en el proceso, la entrega fisica de documentaciéon y la pronta

respuesta o solucion a los requerimientos que surgen.

DELIMITACIONES

Este estudio se realiza Unicamente para los procesos de emision,
despacho y registro de podlizas de las areas de comercial, emisiones y

cobranzas de la compafiia de seguros Ecuatoriano Suiza S.A. y se llevara a



cabo desde la fecha de emisién de este trabajo dejando sin atribucion las
tareas realizadas con anterioridad por parte del personal.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢ Es factible la automatizaciéon de los procesos en las areas de comercial,

emisiones y cobranzas?

¢, Cudles son las limitaciones para la implementacién de la automatizacién?



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

1.1 Reingenieria

“La reingenieria es la revision fundamental y el redisefio radical de los
procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y
actuales de rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y rapidez”
(Manene, 2012).

De acuerdo a Alarcén (1998) indica que la reingenieria de procesos
se puede conocer como un analisis profundo de los procesos y el impacto
que tiene hacia los consumidores, con la finalidad de implementar el
redisefio de los mismos para obtener como resultado una eficacia en los

trabajos realizados (pag. 15).

Pérez, Gisbert, & Pérez (2017) sefiala que la reingenieria de procesos
es una instrumento administrativo que consiste en analizar el proceso que se
mantenga en las organizaciones, con la finalidad de encontrar un redisefio
para su mejora e implementarlo para asi poder adquirir un menjor

rendimiento en los costos, en la calidad del producto o servicio (pag. 83).

Segun Manene (2012) indica que “la reingenieria utiliza el cambio
continuo para alcanzar la ventaja competitiva”, gracias a esto los negocios
podran benefiarse de la tecnologia que se desarrolla en la actualidad para

asi realizar cambios para su mejora.

De acuerdo a Sanjay (2013) indica que el enfoque general que los
proyectos de reingenieria de negocios toman una naturaleza lineal, ademas
se guian con una ruta similar a la de informacién de proyectos para la
implementacion de tecnologia (pag. 16), esto quiere decir que para lograr la
reingenieria de los procesos se debe seguir unos pasos fundamentales.
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Los enfoques que son recomendados para la reestructuracion de un proceso
de negocios son: a) Planificacion y lanzamiento del proyecto, b) Evaluacion y
aprendizaje de los estados, c) Disefio de soluciones, d) Desarrollo de casos
de negocios, e) Desarrollo de soluciones f) Implementacion y g) Mejora

continua.

1.1.1 Objetivo de la reingenieria

“El objetivo de la reingenieria es proporcionar una ventaja competitiva
de la empresa” (Sanjay, 2013, pag. 53).
Se debe lograr una reingenieria con un todo implicado, esto quiere decir; que
debe tener un proceso unificado de toda la compafia y no solo

departamental obteniendo asi el logro de la vision empresarial.

De acuerdo a Navarro (2003), indica:

Los objetivos generales que persigue una reingenieria y gestién de procesos
son: a) Mayor beneficios econémicos, debido a la reducciond de costes; b)
Mayor satisfaccion del cliente, debido a la reduccion del plazo de servicio y
mejora de calidad; c) Mayor satisfaccién del personal, debido a una mejor
definicibn de procesos y tareas; d) Mayor conocimiento y control de los
procesos; €) Mejor flujo de informacién y materiales; f) Disminucién de los
tiempos de proceso del producto o servicio y g) Mayor flexibilidad frente a

las necesidades de los clientes. (pag. 1)

1.1.2 Principios de la reingenieria

De acuerdo a Sanjay (2013) existen 7 principios de la reingenieria:
1) Organizar en base a resultados, 2) Identificacion y priorizacion de los
procesos para un redisefio, 3) Integrar el trabajo de procesamiento de
informacion en el trabajo real, 4) Eliminar actividades sin valor agregado, 5)
Brindar a clientes y usuarios un punto de acceso para comunicarse con

cubrir sus necesidades e interés, 6) No reemplazar el pensamiento creativo
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con herramientas de software, 7) Personal equipado, motivado y capacitado

para cumplir sus funciones.

1.1.3 Beneficios de lareingenieria

Sanjay (2013) detalla que las principales recompensas del manejo de
la reingenieria son: a) Empoderar a los empleados, b) Eliminacion del gasto
innecesario de gestion c) Realizando reducciones de costo y tiempos de

ciclos d) Mejoras revolucionarias medidas por calidad y servicio al cliente.
(pag. 26)

De acuerdo a Rib6 (2020) sostiene que, “Los principales beneficios
qgue brinda la reingenieria de procesos son: a) Aumento de la productividad,;
b) Satisfaccion al cliente; c¢) Racionalizacién del gasto; d) Adaptacion de

procesos a los nuevos retos de negocio y competitividad”.

1.1.4 Participantes de la reingenieria

De acuerdo a Manene (2012) considera como participantes de la
reingenieria a: a) Lider, es la persona encargada en la autorizacién y
motivacion del cambio; b) Duefio del proceso, persona que conozco los
detalles de los procesos; c) Equipo de reingenieria, es el encargado de
diagnosticar, redisefiar e implementar el o los proceso y d) Comité de
direccion, este esta conformado por gerentes, los cuales se encargan en el

desarrollo de las estrategias para la reingenieria.

Ribd (2020) indica que, “Los proyectos de reingenieria deben contar
con los roles de: a) Lider; b) Propietario del proceso; c¢) Equipo de
reingenieria; d) Comité de direccion” concordando con las indicaciones de

Manene.
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1.1.5 Técnicas de la mejora radical de la reingenieria

Como Manene (2012) sefala,

El objetivo fundamental de todo programa de reingenieria es la mejora
radical de procesos, los cuales incluye las siguinetes técnicas: 1)
Visualizacion de procesos, 0032) Investigacion operativa, 3) Tecnologia de
la investigacion; 4) Gestiobn del cambio, 5) Benchmarking, 6) Ingenieria
Industrial y 7) Enfoque.

1.1.6 Elementos claves de la reingenieria de procesos

De acuerdo a Sanjay (2013) menciona 5 elementos esenciales para la
reingeniera de procesos de negocios: 1) Cambio radical en los procesos de
negocios, 2) Cambio en la orientacion de la organizacién, 3) Cambio en la
estructura organizacional, 4) Mejoras tecnolégicas y 5) Mejora en el servicio

al cliente y reduccion de costos. (pag. 30)

Sanjay (2013) indica que para la reingeniera de los procesos se
debe descartar los procesos actuales y sugiere el estudio y revision de los
procesos enfocandose mas al cliente (pag. 30). Este tipo de enfoque puede

explicarse como:

D D

Implementar

los demas creado transicion

Proyecto de
alcance

Aprenderde]ol Proceso ]|:>[ Plan de

Figura 1 Enfoque de reingenieria de proceso de negocios (Sanjay, 2013)

1.1.7 Exito de reingenieria de procesos de negocios

De acuerdo a Sanjay (2013) “la clave de éxito de la reingeniera de
procesos de negocios radica en la imaginacion, la compresion y voluntad de

desafiar el camino regularmente recorrido” (pag. 48).
11



La utilizacién de la reingenieria de procesos de negocios basicamente ayuda
a la simplificacion de pasos o procesos los cuales generan cambios
radicales gracias al uso de TI, ya que en el pasado dentro de las
organizaciones se llevaba mucho el manejo de la informacién mediante
hojas de papel y los tramites tomaban mucho mas tiempo causando retrasos
en el trabajo de los colaboradores.

De acuerdo a Rib6é (2020) “Destaca como un factor esencial para
alcanzar la mejora e innovacién en los procesos, y es una buena Gestion del

Cambio”.

1.1.8 Ciclo de lareingenieria

{ Identificar

\ proceso J

/ Probar e \“ / \\\‘--‘

[ / Revisar
. implementar | | actualizacion |
\ To-Be / ' As-Is
//""- — 7_‘-‘-““-\
% \

| Disefio To-Be |

/
/

Figura 2 Ciclo de la reingenieria del proceso de negocios (Sanjay, 2013)

De acuerdo a Sanjay (2013) indica que como punto principal en el
ciclo para la reingenieria de procesos de negocions es la identificaciéon de los
procesos que se desarrollan dentro de la organizacion, para luego poder
hacer un analisis exhaustivo y profundo de As — Is para realizar la
actualizacion, después se realiza el analisis To — Be y se procede a

redisefiar el proceso segun los beneficios y proyectos de alcance de la
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empresa y una vez realizado se empieza a implementar el plan y el proceso

de reingenieria y se podra apreciar la mejora continua del mismo. (pag. 52)

Pero el autor Navarro (2003) propone una metodologia la cual se
comprende en: a) Identificar los procesos claves que tenga la compafiia con
la finalidad de medir el impacto de los mismos hacia la empresa; b) Relacién
entre la estrategia de la compafia y los objetivos estratégicos de los
procesos; c) Creacion de equipos para cada proceso, este comorende
involucrar a todos las personas de la compafia; d) Reingenieria de
procesos, el conocimiento de los procesos habituales y la implementacion de
la reingenieria, €) Mejora continua de los procesos y f) Seguimiento y
control, es de vital importancia dentro de los proyectos llevar un control del

seguimiento para obtener la optimizacion y control del mismo. (pag. 2)

4 N

Mapa de
procesos
/ L \
S Y
. Relacion de
Seguimiento y .
estrategia y
control aie
objetivos
N/
Ty e h
Mejora Creacion de
continua de los equipos para
procesos cada proceso
N

Reingenieria
de procesos

N/

Figura 3 Metodologia para la gestion y reingenieria de procesos (Navarro, 2003)

1.2 Six Sigma

‘Una compaiiia implemente el sistema Six Sigma para cambiar su

manera de hacer negocios” (Eckes, 1954, pag. 27).
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Esta se denomina una de las metodologias para la mejora continua de
los procesos. De acuerdo a De Molina (2016) indica que “se centra en
reducir, y eliminar los defectos o fallos en los procesos”

Se basa en examinar los procesos de forma repetitiva que mantenga la
compafiia con la finalidad de reducirlos para poder garantizar un servicio de
calidad (De Molina, 2016).

Asi también indican Arias , Portilla, & Castafio (2008) que Six Sigma
‘es una filosofia que busca obtener mejores resultados (productos,
servicios), por medio de procesos robustos que permitan reducir los defectos
y los errores” (pag. 265).

La primera empresa en implementar Six Sigma fue Motorola y en
1988 fue ganadora del premio Malcolm Baldrige por su excelencia en

procesos de fabricacion y negocios (Sanjay, 2013, pag. 211).

1.2.1 Fases de proceso de six sigma

De acuerdo a De Molina (2016) detalla las 5 fases que se aplican en
cada proceso: a) Definir, dentro de esta fase se define los procesos que se
llevaran a evaluacion y se especifican los objetivos de mejora; b) Medir, por
cada parte del proceso se debe llevar a cabo una medicion de los mismo; c)
Analizar, en esta fase se analizan los resultados obtenidos de la medicion,
se realiza una comparacion con los anteriores para asi llegar a la causa del
problema; d) Mejorar, se procede a llevar a cabo las correcciones que el
proceso necesite para su mejora y e€) Control, en esta fase se aplican las

medidas tomadas que son necesarias para la eficacia del proceso.

1.2.2 Beneficios de Six Sigma
Eckes (1954) menciona que gracias a la implementacion de Six Sigma
genera mayor efectividad y eficiencia en los procesos de las compafiias y

con estas reflejaria una mejora en el desenvolvimiento laboral ya que gran
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parte de la tension disminuiria y el personal se enfocaria en hacer mejor sus

tareas laborales demostrando asi sus destrezas. (pag. 27)

“El valor de sigma indica con que frecuencia de defectos o fallos
pueden ocurrir en el proceso, esto indica que a mas alto nivel de sigma,
menos defectos o fallos en el proceso pueden ocurrir” (Arias , Portilla, &
Castano, 2008, pag. 266).

1.2.3 Infraestructura de Six Sigma

Pyzdek (2000) detalla que la creacion de una infraestructura asegura
el buen rendimiento de las actividades dentro de la compafiia, se selecciona
un pequefio grupo de prueba y gracias a este grupo se va analizando las
mejoras que van demostrando (pag. 3). Dentro de ella, detalle que la
persona con mayor jerarquia es la que debe llevar sus conocimientos hacia

los demas.

1.2.4 Implementacion de Six Sigma

Segun Pyzdek (2000) indica que los siguientes pasos son necesarios
para la implementacién exitosa de Six Sigma: 1) Liderazgo de alto nivel, para
poder obtener resultados de calidad se debe empezar con una capacitacion
con los lideres de alto nivel en principios y herramientas necesarias para el
éxito; 2) Elaboracion de sistemas para obtener una comunicacion entre
cliente, empleados y proveedores con la finalidad identificar los obstaculos
que surjan dentro el procedimiento; 3) Capacitaciones a todo el personal
sobre habilidades correctivas para que el personal tenga excelentes niveles
de alfabetizacién; 4) Elaboracién de un marco para la mejora continua en
conjunto de sistema de indicadores, las metricas de Six Sigma se centran en
objetivos estratégicos; 5) Seleccion de procesos de negocio a mejorar son
de absoluta seleccién por la gerencia ya que deben conocer todos los
procesos de la organizacién; y 6) Los proyectos con Six Sigma son
realizados por los empleados y grupo de trabajos liderados por gerencia y
personal de alto rango. (pag. 6)
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Todas las empresas que implementa la mejora con Six Sigma tienen
un mejor desempenio, tanto con la calidad de trabajo de sus colaboradores,
el rendimiento de ventas y la calidad de sus productos para los clientes
(Pyzdek, 2000, pag. 7).

1.2.5 Filosofia de calidad y Six Sigma
“La filosofia del Six Sigma reconoce que existe una correlacién directa
entre el numero de defectos, los costos del despilfarro y el nivel de

satisfaccion del cliente” (Arias , Portilla, & Castafio, 2008, pag. 266).

Six Sigma trabaja con los procesos libres de fallo con un margen de
error inferior al 0.01%, se basa especificamente en la distribucion normal
donde en p £ 60 se encuentran el 99.99% de las observaciones (Arias ,
Portilla, & Castafo, 2008, pag. 266).

66807 defectos pormillon -~ |~
3.4 defectos por millén \" /
_,-'-'/-f- \"‘-\-\_

Media

e B = 51 e

Figura 4 Gréfica de la distribucién normal (Salazar, 2019)
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MARCO CONCEPTUAL

1.3 Seguros

De acuerdo Comision para el Mercado Financiero (2020) sefiala que
los seguros son instrumentos de caracter importante que son adquiridos
para satisfacer y controlar las inseguridades de los individuos a futuros, esto
se da al firmar un contrato que es conocido como pdliza el cual se garantiza
el pago a un determinado tiempo segun el negocio que se realiz6 en

conjunto con una compafia de Seguro.

Segun Siseguros (2020) indica que “un seguro es una proteccion ante
diferentes riesgos a los que se estan expuestos tanto los bienes como las

personas”

1.3.1 Tipos de seguro
De acuerdo a la Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador
(2009) menciona los ramos autorizados que las compafiias aseguradoras

deben emitir, tales como:

RAMOS AUTORIZADOS
Accidentes personales |[Robo
Asistencia medica Riesgos especiales
Incendio Multiriesgo
Lucro cesante Crédito
Maritimo Riesgo técnicos
Soat Fidelidad
Transporte Responsabilidad Civil
Vehiculo Fianzas
Vida Aviacién

Fuente: Ramos autorizados para las compafilas aseguradoras y reaseguradoras
constituidas o establecidas en el Ecuador. (Superintendencia de Bancos y Seguros del
Ecuador, 2009)
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1.3.1.1 Accidentes personales
De acuerdo a AIG Metropolitana (2020) indica que este seguro “cubre

las lesiones corporales ocasionadas por cualquier tipo de accidente”

Cevallos (2014) menciona que este tipo de seguro cubre los riesgos
gue se presenten ante las actividades cotidianas que realice el asegurado,

inclusive si esta concluyeran enla muerte. (pag. 57)

1.3.1.2 Seguro de Asistencia médica
Cevallos (2014) menciona que este seguro “cubre los gastos de
hospitalizacion, enfermedad, maternidad, gastos médicos, ambilatorios los

cuales surgen dentro de un queranto de la salud” (pag. 56).

1.3.1.3 Seguros de incendios

De acuerdo a MAPFRE ATLAS (2017) indica que “este seguro cubre
las perdidas y dafios materiales causados a los bien asegurados como
consecuencia directa de incendio, impacto de rayo y las medidas adoptadas

para evitar la propagacion del siniestro”.

1.3.1.4 Seguro Lucro Cesante

De acuerdo a MAPFRE ATLAS (2017) menciona que este seguro “es
una extensién de las pdlizas contra incendio y rotura de maquinaria, que
cubre las pérdidas financieras que se originen por interrupcién del negocio

como consecuencia de un evento amparado”.

Cevallos (2014) indica que este seguro resguarda a las empresas que
han sufrido perdidas de sus ganancias debido a una paralizacion de su

industria, siempre y cuando dicho siniestro este resaltado dentro de la péliza.
(pag. 58)
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1.3.1.5 Seguro Maritimo
Shipping & Solutions JCV (2018) indica que este seguro “cubre los

intereses asegurados durante un viaje en el mar”

1.3.1.6 Seguro de Transporte
Segun indica La Union (2020) este seguro “cubre los riesgos a los
cuales la mercaderia esta expuesta en el curso del viaje asegurado”, debido

a gque todo viaje conlleva su riesgo.

La cobertura de este seguro comienza a partir de que el producto se
le es dado al transportista y culmina cuando el destinatario recibe su

mercancia (Cevallos , 2014, pag. 61).

1.3.1.7 Seguro de Vehiculo
“Un seguro de vehiculos es la mejor manera de estar prevenido y
tranquilo” (AON, 2020).

AIG Metropolitana (2020), menciona que un seguro de vehiculo brinda
la proteccidén necesaria no solo para el asegurado sino también para terceros

cubriendo asi lesiones y dafios materiales.

1.3.1.8 Seguros de vida
Segun Tecniseguros (2018) “un seguro de vida es una inversion para

garantizar el futuro de las personas que dependen de ti”.

De acuerdo a Cevallos (2014) “Los seguros pueden ser individuales o

colectivos que son los que adquieren las empresas” (pag. 56).
1.3.1.9 Seguro de Robo

Seguros Sucre (2019) menciona que “este seguro cubre la pérdida

material y directa proveniente de robo de los objetos asegurados”.
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De acuerdo a Ecuatoriano Suiza Compaiiia de Seguros (2020) este
seguro cubre las pérdidas materiales o directas pero dentro de un

establecimiento.

1.3.1.10 Seguro Multiriesgo
Segun La Union (2020) menciona que este seguro “ampara todo
riesgo de pérdida fisica y/o dafios materiales imprevistos, repentinos y

accidentales sobre los bienes o parte de ellos”

Menciona Cevallos (2014) que este tipo de seguro es usado con
mayor frecuencia por arrendatarios para cubrir con los dafios presentados
por los inquilinos o duefios de departamentos y que tambien es usado por

empresas industriales. (pag. 59)

1.3.1.11 Seguro de Fidelidad
Seguros Sucre (2019) senala que este seguro “cubre pérdidas
econdmicas o de bienes a consecuencia de actos dolosos causados por

empleados o contratistas” este prejuicio tiene que ser debidamente probado.

1.3.1.12 Seguro de Responsabilidad Civil

De acuerdo a La Union (2020) indica que este seguro “prevé el
reembolso de las indemnizaciones pecuniarias que bajo el Unico concepto
de responsabilidad civil, le sean legalmente impuestas por sentencia
ejecutoriada a consecuencia de dafios o perjuicios inferidos accidental e

involuntariamente a terceros o propiedades ajenas”.

Esto indica que este seguro cubre los pagos de las indemnizaciones
por dafios causados a los asegurados ya sean por dafios materiales, fisicos

o patrimoniales (Ecuatoriano Suiza Compafia de Seguros, 2020).

1.3.1.13 Seguro de Fianzas
Latina Seguros (2020) menciona que este seguro “sirve para dar una

garantia a contratos sean estos del sector publico o del sector privado, los
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mismo que puedan ser por Obra Civil, Prestaciéon de Servicios o0 Compra
Venta”.

Este seguro asi también cubre: garantias aduaneras, ejecucion de

obras, cumplimiento de contrato, buen uso de anticipo (Cevallos , 2014).

1.3.2 Beneficio de los seguros
De acuerdo a Aseguradora General (2017) indica que “un seguro
brinda la oportunidad de cuidar o pensar en el futuro de los familiares y

también cuidar del patrimonio, como el auto o la casa”.

1.3.3 Cobertura de los seguros

Las coberturas de un seguro son los beneficios que se establecen
dentro de las condiciones generales y particulares de los contratos de las
polizas, de acuerdo a Superintendencias de Compafiias Valores y Seguros
(2020) la cobertura “dentro del contrato de seguro son todos y cada uno de
los riesgos que el asegurador se compromete a cubrir los cuales se

encunetran sefialados en la poliza” (pag. 6).

1.3.4 Primade un seguro
De acuerdo a Westreicher (2020) indica que “la prima de un seguro es
el desembolso que debe realizar el beneficiario de la pdéliza a la compafiia

aseguradora con el fin de acceder a la cobertura correspondiente”

1.3.4.1 Tipos de prima de seguros

Existen varios tipos de primas de seguros: a) Pago unico, el asegurado
realiza un solo desembolso; b) Prima periddica, cuotas regulares durante el
tiempo de cobertura; ¢) Prima fraccionada, prima anual que se amortiza en
varias aportaciones y d) Prima natural ascendente, se regula cada
determinado tiempo elevandose progresivamente junto a la edad del
asegurado (Westreicher, 2020).

21



1.4 Crédito

Segun Morales & Morales (2014) indican que el crédito es conocido
como el contrato en el cual una persona consigue de manera transitoria
cierta cantidad de dinero a cambio de una remuneracion que se refleja en
intereses. (pag. 23)

También se debe saber que para poder otorgar un crédito se debe
analizar la capacidad de endeudamiento y el nivel crediticio del solicitante
para asi poder establecer un tiempo optimo y valores de recuperacion que el

deudor podréa cubrir durante el tiempo sefialado.

1.5 Financiamiento

El financiamiento segun Morales & Morales (2014) es la obtencién de
recursos para poder realizar o conseguir una actividad especifica (pag. 24),
también es conocido como la cantidad de dinero que se necesita para la

elaboracién de un proyecto ya sea de una persona o empresa.

1.6 Procesos

Los procesos son manuales estrictamente adecuados a las
compafias para el manejo y cumplimento de funciones para las diferentes
areas de la empresa, son instrumentos importantes en los cuales indica de
manera metodica las operaciones que deben llevarse a cabo para el
cumplimiento de las funciones con respecto a la unidad en la que se

desempeiie.
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De acuerdo a Tejada (2002) menciona que los procedimientos se definen
como “la secuencia cronoldgica de pasos que se tiene que seguir para

alcanzar el objetivo del sistema” (pag. 9).

Metodos ‘

Secuencia ‘

Actividades Comportamiento organizacional ‘

Formas ‘

Areas de responsabilidad ‘

Estructura de los De coordinacion ‘
Procedimientos

Relaciones De Ambitos

De competencia ‘

De operacion ‘

Politicas De control ‘

De decisién

Figura 5 Estructura de los procedimientos, grafica tomada del Estudio de sistemas y
procedimientos para la elaboracién de un manual administrativo (Tejada, 2002)

1.6.1 Tipos de Procesos

De acuerdo a Manene (2012) indica los 3 tipos de procesos: 1)
Proceso estratégico, este proceso identifica las necesidades del mercado y
gracias a esto, define y controla las metas de la empresa; 2) Procesos
operativos, este tipo de proceso son los que definen la satisfaccion de los
clientes y desarrollan las politicas y estrategias; y 3) Proceso de soporte,
este proceso es el encargado de abastecer todos los recursos a la

compainia.
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1.6.2 Comprensién y medicién de procesos

Para poder entender cada uno de los procesos, se debe escoger un
equipo de trabajo que estara encargado de definir el punto principal y final de
los procesos, también asi la elaboracion de un diagrama para poder
identificar los clientes y proveedores que influyen dentro del proceso a

redisenfar.

Segun Sanjay (2013) para especificar un proceso se debe indentificar
lo siguiente: a) Entradas y salidas del proceso; b) Proveedores internos y
externos; c) Clientes internos y externos; d) Propietarios y e) Entregables

internos de cada etapa del proceso. (pag. 56)

1.6.3 Mejora continua de los procesos

Dentro de la organizacibn se mantienen los procesos para el
desarrollo de las actividades establecidas por cada departamento, pero asi
también, las mismas deben someterse cada cierto tiempo a una mejora ya
sea implementando o apartando funciones, que gracias a la automatizacién

de las mismas puede demostrar una mejora en sus actividades.

De acuerdo a Afana, (2014) “Una organizacion que realiza mejoras de
procesos se centra en la solucion proactiva de problemas, con el fin de evitar
aplicar un esfuerzo mayor en gestion de crisis, cuando el proceso llegue a

etapas criticas de obsolescencia” (pag. 22).

Las mejoras continuas de los procesos ayudan a que las empresas: a)
vean el valor agregado de los procesos desde la perspectiva del cliente, esto
guiere decir que puedan palpar los cambios realizados; b) evitar los silos de
procesos mediante comprension de coOmo un proceso impacta en otro y

finalmente afecta al cliente; c) reducir los costos innecesarios (Afana, 2014).
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1.6.4 Beneficios de la optimizacion de procesos

De acuerdo a Sanjay (2013) “los beneficios de la optimizacion de
procesos de negocios son: a) Mayor nivel de rendimiento; b) Calidad
constante de la salida; c¢) Utilizacion 6ptima de los recursos y d) Eliminacion

de anomalidades” (pag. 218).

1.7 Flujograma

De acuerdo a Bravo (2011) indica que “un flujograma de informacion
(FI) describe un proceso. Si éste tiene divisiones en su interior, se elabora Fl
por cada etapa o version” (pag. 15).
Un objetivo principal de los flujogramas dentro de la compafiia es hacer
comprender a los colaboradores su vital importancia dentro del proceso y
todos los pasos necesarios para poder desarollar sus tareas de una manera

mas eficaz y eficiente.

1.7.1 Ventajas de un flujograma

Segln Alvarez (1996) indica que los diagramas de flujos sirven
principalmente para: a) Proporcionar una comprension del conjunto, esto
indica que gracias al flujograma todo el personal de la compafiia podra
conocer los procesos completos dentro de la misma. b) Facilitan la
comunicaciéon, gracias al flujograma cualquier personal de la compafia
podria indicar el proceso de las demas personas. c¢) Descubren los clientes
ignorados previamente, esto quiere decir que con el uso del flujograma se
puede apreciar detenidamente todos los clientes con mayor importancia ya
sean internos como externos que no se toman en consideracion. d)
Descubren las oportunidades para mejorar, gracias a los flujogramas se
puede redisefiar ya que se puede visualizar ciertos procesos que se repiten
una y otra vez asi se acorta, se mejora y se gana tiempo para un mejor

desemperio. ) Hacen mas facil establecer los limites, indica que es de suma
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importancia definir limites dentro de los procesos para poder coordinar las
labores de los mismos. (pag. 42)

1.7.2 Simbologia de diagrama de procesos

simeoLo SIGNIFICADO simeoLo SIGNIFICADO

Terminal: Indica el inicio Actividad: Representala
o la terminacidn del flujo actividad llevada a cabo
del proceso. en el proceso.

Decisién: Sefiala un Documento: Documento
puntoen el flujo donde utilizado en el proceso.
se produce una

bifurcacidn del tipo “Si° = e

"No”

Multidocumento: Refiere - Inspeccién f Firma:

un conjuntode Aplicado en aguellas
documentos. Por acciones gue requieren

ejemplo, un expediente. de superyision.

Conector de un Proceso; Archive: Se utiliza para

Conexidn o enlace con reflejar la accidn de
otro proceso, enel que archivo de un documento

continda el diagrama de o expediente.
flujo. Por ejemplo, un
subproceso,

g
Base de Datos: Linea de Flujo: indica el
Empleado para sentido del flujo del
representar la grabacion " proceso,

de datos.

Figura 6 Simbologia de diagrama de procesos (Alvarez, 1996)
1.8 Automatizacion

En la actualidad, muchas empresas realizan sus procesos mediante la
tecnologia, esto se debe a que gracias a ella pueden conseguir mejorar y
fortalecer sus actividades diarias, pero la tecnologia no solo ayuda para
mejorar sino también en la innovacion. (Ospina, 2006).

Esto indica que gracias a la automatizacion de procesos dentro de las
empresas se podra apreciar una gran mejora en los resultados
correspondiente a la labor impartida por los trabajadores, asi también, un
progreso en el ahorro del tiempo para desarrollar las labores obteniendo
como resultado un buen desenvolvimiento de los colaboradores de dichas

empresas
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1.9 Desempeifio laboral

De acuerdo a Pedraza, Amaya, & Conde (2010) indica que el
desemperio laboral corresponde a el nivel de los resultados laborales que
obtiene el trabajador con el fin de llegar a una meta establecida para poder
demostrar su eficiencia profesional. (pag. 496)

1.9.1 Mejora del desempeiio laboral

Segun Pinto (2012) confirma que la mejora del desempefio laboral se
da gracias a una estructura jerarquica bien establecida dentro de la
compafia y que en algunos de los casos el trabajador no tenga una

respuesta efectiva en su rendimiento. (pag. 45)

Para la mejora del desempeiio laboral se debe tener en cuenta toda la
estructura y funcionamiento de la empresa ya que debido a esto se debe
establecer los puntos a mejorar de cada uno de las funciones establecidas
dentro de la organizacion para asi poder la mejora de cada uno de los

trabajadores.

MARCO REFERENCIAL

La metodologia de abqc-sigma. Aplicacion préactica en xerox Portugal

Rita (2012) en su investigacion se basa en crear sinergias para la
mejora de los procesos del area de Tesoreria (aplicacion de caja y Procesos
de Cobro de clientes) de Xerox Portugal con la integracion de dos métodos,
Activity Based Quality Costs (ABQC) y Lean Sigma, demostrando la
compatibilidad de los dos sistemas.

Como expresa Rita (2012) el estudio se propuso a medir los costes de
calidad y analizar el impacto de la falta de sistemas automaticos en el area
de caja para lograr una mejora en el rendimiento gracias a los nuevos
disefios de los procesos aplicando la clave de medicion de las actividades.

Gracias a la metodologia abcg-sigma el equipo consiguié centrar su atencion
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en la reduccion de tiempo asociado al cobro de deudas, mejorar el
rendimiento al elaborar un mejor disefio organizativo, formacion,
herramientas y métricas.

Dentro del estudio se pudo tomar consciencia de la mala realizacion
de las actividades gracias a la medida de costes de calidad, estos costes
deben estar organizados con el objeto de favorecer el andlisis, por este
motivo se realizé un proyecto piloto para cuantificar los costes de calidad con
la intencion de reducirlos, basandose en un conjunto de operaciones,
actividades o trabajos los cuales van especificados de acuerdo a cada tarea
y el tiempo que cada trabajador emplea para realizarla, asi también como los
costes monetarios usados para su ejecucion.

De acuerdo a Rita (2012) dentro de la fase de Mejora se pretendio
eliminar los defectos, desperdicios y costes innecesarios que se hayan
reconocido dentro del analisis y una vez implementados se lleva a cabo la
fase de Control para la medicion del comportamiento del proceso y de ser el
caso el ajuste de la misma.

Como afirma Rita (2012) con la implementacion de estos métodos se
lleg6 a la conclusién que el sistema de coste de calidad puede ser utilizado
como medida de rendimiento de proyecto Six Sigma para la reduccion de los
costes de los fallos tanto internos como externos dando asi una gran mejora

para la compaifia.

Metodologia para la reingenieria de procesos. Validacion en la empresa

Cereales “Santiago”

Moreno & Parra (2017) elaboran un articulo para el rediseiio del
proceso de comercializacion de la empresa Cereales “Santiago” ya que las
insuficiencas presentadas en el proceso provocaban afectaciones en su
eficiencia y eficacia lo que generaba insatisfaccion de sus clientes, lo que
fomentaba poca credibilidad de la compafia por su mala estrategia y como
resultado ocasionaba una disminucion en su balance economico.

Desde la posicion de Moreno & Parra (2017) sostiene que para la

mejora del sistema de procesos de la empresa fue a traves de la
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implementacion de la reingenieria de procesos que se complemento con las
tecnologias de la informacion con la finalidad de poder incrementar su nivel
de servicio, mejorar el ciclo de pedido — entrega y la satisfaccion de los
clientes para poder cubrir con las insuficiencias presentadas.

De acuerdo con Moreno & Parra (2017) indican que para tener un
éxito dentro de la organizacién se debe tener procesos muy bien disefiados,
por esta razon se empezo6 la modernizacion de los procesos productivos y de
infraestructura de la compaiiia, asi también gracias a la implementacion de
maquinarias de alta tecnologia la elaboracion de nuevos productos para la
satisfaccion de los consumidores. La metodologia seleccionada por los
autores se definié como agil, genérica y flexible dentro de la cual se analicen
la optima ultizacion de los recursos, satisfaccion de clientes, reduccion de
costes, minimizar riesgos y uso de tecnologias; y una vez implementadas se
controla y se mejora incluyendo un estudio estadistico de una variable de
control para evaluar las ventajas que se deseen alcanzar.

Desde el punto de vista de Moreno & Parra (2017) argumenta como
resultado de la investigacion que el nuevo proceso mostraba un nivel de
superioridad al anterior; ademas, dio como resultados beneficios de

impactos cuantitativos y cualitativos para la empresa y sus clientes.

Integracion de metodologias de gestion y sensores no destructivos

parala mejora de procesos productivos en la industria agroalimentaria.

El mundo cada vez estd mas globalizado por ende muchas
compafias estan en constante busqueda para la elaboracion de esquemas
mas productivos. Con el fin de hacer a la industria agroalimentaria mas
eficiente en el entorno global Bolivar (2019) menciona que entre los retos de
la industria alimentaria se incluye la reduccion de costes, la eficiencia en el
uso de recursos, la optimizacion de las relaciones con proveedores y la
produccion de alimentos seguros mediante la satisfaccion de los clientes.

Como lo sefiala Bolivar (2019) el objetivo de su investigacion
comprendia en la mejora de calidad y trazabilidad en la industria

agroalimentaria, optimizando los procesos entre la sinergia de la mejora
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continua y la utilizacion de sensores no destructivos. Establecio las técnicas
de gestidén de procesos, identifico las fases productivas, identificd los puntos
débiles y definio los parametros de control del proceso productivo.

Desde el punto de vista de Bolivar (2019) el tiempo, costes y
distancias fueron las variables medidas que afectana los procesos
productivos, seleccionando los aspectos con mayor incidencia como la
calidad, productividad y la rentabilidad de la empresa, estos fueron
sometidos a la evaluacion para verificar los cambios efectuados gracias a la
mejora aplicadas a través de las herramientas Six Sigma.

Como plantea Bolivar (2019) declara que la filosofia Lean
Management no solo reduce desperdicios sino que también proporciona
mejoras en los procesos. La combinacion de diferentes herramientas de
gestiébn Lean solo ayuda con la mejora de calidad y también reduce los
costos y el desperdicio.

MARCO LEGAL

De acuerdo a la Ley No. 74 del Reglamento General a la Ley General
de Seguros de la Presidencia de la Republica (1998), indica en el Art. 52:

En los anexos, clausulas o endosos que se adhieran a las pdlizas de seguro

es requisito indispensable la incorporacion de la identificacion precisa de la

pdliza a la cual acceden; el nombre del contratante y/o asegurado, segun el

caso; y las firmas de las partes contratantes. (pag. 17)

De acuerdo a la Ley No. 0 de la Ley de Seguros de la Comision de
Legislacion y Codificacion del Congreso (2014), indica en el Art. 45:

La responsabilidad de la empresa de seguros termina: a) Por la suscripcion

del acta que declare extinguidas las obligaciones del afianzado o contratista;

0 por el vencimiento del plazo previsto en el contrato principal; b) Por la

devolucion del original de la péliza y sus anexos; c) Por el pago de la fianza;

d) Por la extincion de la obligacién afianzada,;
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CAPITULO I

2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1 Alcance de lainvestigaciéon

Esta investigacion llevada a cabo fue descriptiva de corte transversal
que, de acuerdo a Hernandez, Fernandez , & Baptista (2014), este alcance
se encarga de examinar y destacar las caracteristicas, individuos, procesos,

objetos o cualquier otra entidad que este incluido en el analisis.

Esta investigacion se enfoc6 en el andlisis de la medicion de tiempos
(minutos) que tardan las areas de: comercial, emision y cobranzas en la
solicitud, emision y despacho de los documentos solicitados por los
asegurados comprendidos como: podlizas, facturas, letras de cambio y notas

de crédito.

2.2 Tipo de enfoque

El presente trabajo se desarrollé6 mediante un enfoque cuantitativo, que
comprende un analisis secuencial de los procesos, ya que, cada una de las
fases es indispensable y no se puede simplemente omitirla o postergarla,
debe seguir su orden (Hernandez, Fernandez , & Baptista, 2014, pag. 4).

Esta investigacion se la llevo a cabo entre la segunda y tercera semana
del mes de enero con la medicion de los dias entre el 15 al 24 de dicho mes,
se analizé que el proceso administrativo — financiero que las areas de
comercial, emisiones y cobranzas desarrollan para la emision y entrega de
sus documentos a los asegurados, dentro del cual se seleccioné una base a
trabajar de 418 datos.

2.3 Disefio de la investigacion
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En el disefio de la investigacién de acuerdo a Hernandez, Fernandez ,
& Baptista (2014) menciona que el investigador debera conocer toda la
informacion referente al estudio que se esta realizando, en este comprende
poder liberar todas las preguntas y el desarrollo de los objetivos que se

efectden en la misma.

Este estudio se percibe como una investigacion no experimental, la
cual no tendra manipulacion de las variables, es decir, solo se efectud la
observacion y analisis de los procesos en su ambiente natural (Hernandez,
Ferndndez , & Baptista, 2014); en este estudio se procedi6 al redisefio de los

procesos de las areas de comercial, emisiones y cobranzas y se analizo los

resultados.
N I 4 (
Disefio No Método Enfoque Descrplive -
Experimental Analitico Cuantitativo Transversal

Figura 7 Disefio de la investigacion
Elaborado por: Bravo S. (2020)

2.4 Método de la investigacion

La l6gica de la investigacion que se establecid para el proyecto es el
analitico, que, de acuerdo a Lopera , Ramirez , Zuluaga, & Ortiz (2010), “es
un camino para llegar a un resultado mediante la descomposicion de un

fenébmeno en sus elementos constitutivos”.

Comprende la desmembracion de los diferentes objetos que tiene el
estudio, en este caso las areas dentro de la compaiiia: comercial, emisiones
y cobranzas, con la finalidad de analizarlos de manera individual y poder ver

su naturaleza, causa y efecto.
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2.5 Poblacion y Muestra

De acuerdo a Arias, Villasis, & Miranda (2016) se enfatiza que “la
poblacién de estudio es un conjunto de casos, definido, limitado y accesible,
que formara el referente para la eleccibn de la muestra”. En esta
investigacion se define como poblacion los procesos y la gestion documental
de las areas de: a) Comercial, manual de funciones comercia (emisién de
polizas), b) Emisiones, manual de procedimiento operaciones emisiones
(emision de pdlizas o endosos, segmentos corporativos e individual) y c)
Cobranzas, procedimiento financiero administrativo cobranzas (recepcion

letras de cambio) de la compaifiia.

2.6 Técnicas de recoleccion de datos

2.6.1 Recoleccion de datos

Segun Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) indica que la
recoleccion de datos consiste en “elaborar un plan detallado de
procedimientos que nos conduzcan a reunir datos con un proposito

especifico” (pag. 198).

Esta investigacion se centré en la recoleccion de datos ingresados en
un programa de la compania denominado ‘“Intranet” en la cual los
colaboradores de las &reas involucradas registran los movimientos

efectuados dependiendo de la solicitud del asegurado.

2.6.2 Instrumentos
Un instrumento de medicién es “un recurso que utiliza el investigador
para registrar informacion o datos sobre las variables que tiene en mente”

(Hernandez, Fernandez , & Baptista, 2014, pag. 199).

Dentro de esta investiacion se empled el programa denominado

“Intranet” donde cada colaborador esta encargado de registrar dentro de la
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seccion Autonomias y orden de emision cada uno de los movimientos que se
ejecutan con la gestion documental de los asegurados desde el inicio de su

solicitud hasta el momento de envio de los entregables.

2.7 Técnicas de andlisis de datos

En este estudio se elabordé un flujograma de informacién para poder
medir el tiempo total que emplea la ejecucion de las funciones de cada area
de trabajo, acorde a los requerimientos que se planteaban en el manual de
proceso ya existente, con la finalidad de poder medir la variacion del tiempo

total esperado con el redisefio del proceso.

2.7.1 Analisis de datos obtenidos
En el estudio se llevé a cabo el analisis de los datos en referencia a los

minutos en que el proceso documental estuvo listo contra el dia de solicitud.

r=fecha de entrega — fecha de solicitud

2.7.2 PruebaT para diferencia de medidas

De acuerdo Garcia, Gonzalez, & Jornet (2010) indica que “el
procedimiento Prueba T para muestras independientes se utiliza para la
comparacién de las medias de dos grupos de casos”. Dentro del analisis se
pudo llevar a medir los tiempos de emisién de los distintos tipos de poliza
dentro de los segmentos de emisién documental como: a) pdlizas nuevas, b)

polizas de renovacion y c) pélizas de endoso.

2.7.3 Hipotesis

De acuerdo a Hernandez, Fernandez , & Baptista (2014) indican que
las hipétesis son “explicaciones tentativas de la relacion entre dos o mas

variables” (pag. 103). Su funcion es de otorgar explicaciones del analisis.
34



2.7.3.1 Tipos de Hipotesis

Los tipos de hipétesis son: a) De investigacion, b) Nulas, c)
Alternativas; estas 3 se basan en la descripcion de valores proyectados, en
la diferencias de grupos, causales y correlacionales y d) Estadisticas, las
cuales comprende de estimacion, de correlacion y de diferencia de medias

(Hernandez, Fernandez , & Baptista, 2014, pag. 103).

En el presente estudio se requirié probar si el segmento corporativo se
lleva a cabo en mas tiempo promedio que el segmento masivo, con las

hipétesis Ho: Nula y Ha: Alternativa

Hipotesis Nula:

El tiempo promedio de emisiones de la media del segmento corporativo es
menor o igual al tiempo promedio de emisiones de la media del segmento
masivo.

Ho: pCorporativo - pMasivo < 0

Hipotesis Alternativa:

El tiempo promedio de “emisiones” de la media del segmento corporativo es

mayor al tiempo promedio de “emisiones” de la media del segmento masivo.
Ha: pCorporativo > pMasivo

Ha: pCorporativo - pMasivo > 0
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CAPITULO Il
3. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

En este trabajo se procedié a analizar la situacion actual de las areas
involucradas, detallando los obijetivos, las funciones de los cargos y el

proceso de la gestiébn documental.

3.1 Comercial

Esta area desempefia un papel de vital importancia dentro de la
organizacién, es la encargada de atraer clientes, cerrar contratos para asi
lograr una rentabilidad para la compafia.

Esta conformada por un gran talento humano el cual se encarga de
poder satisfacer las necesidades de los asegurados con los diferentes
programas de seguros que se mantiene en la empresa. Este grupo de

trabajo se divide por segmentos: a) Masivos y b) Corporativo.

3.1.1 Masivo

Este segmento se integra por 3 colaboradores, el jefe y 2 ejecutivos,
se objetivo principal es atender y tramitar dentro de los tiempos establecidos
los requerimientos de clientes directos en el ramo de vehiculos.

Sus principales funciones son: a) Atender el requerimiento solicitado
por el cliente directo interno o externo y por el asesor productor de seguros;
b) Enviar las cotizaciones de vehiculos a los clientes; c) Revisar y analizar
los informes de inspeccion conforme a las politicas de suscripcion vigentes;
d) Realizar la creacion o actualizacion de los datos del cliente; e€) Recopilar
los documentos obligatorios para la emisién de la pdéliza; f) Enviar a la
Unidad de Cumplimiento los formularios de vinculacion de clientes
adjuntando los documentos requeridos y g) Elaborar cartas de coberturas
provisionales y solicitar la firma de autorizacion al jefe comercial o gerente

de sucursal.
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3.1.2 Corporativo

Este segmento cuenta con 9 colaboradores, los cuales estan
distribuidos en 3 grupos que estan conformados con 3 personas. Cada grupo
dentro de su portafolio de trabajo tiene asignado a 7 Broker. Su objetivo
principal es atender y tramitar dentro de los tiempos establecidos los
requerimientos realizados por los asesores productores de seguros y, O
clientes directos.

Entre sus principales funciones tenemos: a) Atender los
requerimientos de los asesores productores de seguros corporativos
(mantenimiento de cuentas) asignados; b) Elaborar el cuadro de costos para
vencimientos, c¢) Realizar seguimiento a los asesores productores de
seguros o clientes corporativos para la renovacion de sus poélizas; d) Solicitar
al area de Reaseguros los requerimientos mantenimiento de cuentas con
facultativo; e) Recopilar los documentos obligatorios del cliente para emision
de la pdliza.

3.1.3 Procedimientos a seguir para la solicitud de emision de polizas

1) Ingresar en el aplicativo respectivo la solicitud de inspeccion del
vehiculo, en caso de ser requerido.

2) Realizar la creacion o actualizacion de los datos del cliente.

3) Registrar la operacién en la Bitacora, estableciendo la prioridad en la
emision de la poliza.

4) Recopilar y verificar los documentos obligatorios para la emision de la
poliza.

5) Entregar 6rdenes de emision y documentacion soporte a Emisiones
para la respectiva elaboracion de la pdliza del segmento masivo,
corporativo y mantenimiento de cuentas.

6) Corroborar con el departamento de Cobranzas si el cliente mantiene
valores pendientes de pagos (en el caso de mantenimiento de cuenta,

renovacion o aplicaciones).
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7) Confirmar que el borrador de la poéliza se encuentre correcto y se
registrar fin de control.

3.2 Emisiones

El &rea de emisiones de la compafiia es la encargada de emitir toda la
gestién documental solicitada por el departamento comercial. Cuenta con un
grupo de trabajo conformado por: 1 jefe de emisiones, 1 coordinador de
emisiones, 7 asistentes de emisiones, 2 inspectores y 1 asistente de

despacho.

3.2.1 Asistente de emisiones

Su principal objetivo es de emitir las poélizas de la compafia y llevar un
control de las mismas.

Como sus principales funciones son: a) Revisar los documentos
entregados por el Analista de Operaciones para la emision de la péliza; b)
Emitir la péliza en los ramos solicitados de acuerdo a las indicaciones de la
orden de emision; c) Entregar la carpeta con las pdlizas y documentos
soporte a Despacho en el caso de segmento Corporativo / Individual y d)
Realizar despacho de pdlizas de segmento corporativo / Individual para

armar los sobres y con sus respectivas guias de despacho.

3.2.2 Inspector

El inspector es el encargado de muestrear y analizar el estado del
bien a asegurarse, con el propésito de definir su estado de acuerdo a las
especificaciones y procedimientos estipulados.

Entre sus principales funciones son: a) Revisar las inspecciones
coordinadas por el departamento de Negocios en la bitacora de inspecciones
de riesgos, b) Confirmar con el cliente la fecha y hora de la visita para
realizar la inspeccion del bien; c) Elaborar los informes de inspecciones de
manera legible y describiendo en caso de presentarse las observaciones de
irregularidades del bien (todas las novedades encontradas); d) Comunicar
las recomendaciones derivadas de los informes entregados al area de

Negocios, para que los analistas de operaciones entreguen las cartas con
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las recomendaciones solicitadas; €) Mantener actualizada la bitacora de
inspecciones de riesgos, registrando los estados de las inspecciones
realizadas durante las horas laborales y f) Informar oportunamente al
Coordinador de operaciones cualquier novedad que se presente en el

ejercicio de sus funciones.

3.2.3 Asistente de despacho

Este cargo tiene como obijetivo realizar el despacho de las pdlizas o
endosos de los asegurados.

Unas de sus funciones importantes son: a) Recibe la carpeta con
impresion de la poliza y demas documentacion; b) Separa la pdliza/endoso
original y devuelta firmada para armar el sobre que se entregara a
asegurado; c) Elaborar guia de “Recepciéon de Documentos” y d) Entregar
las polizas/endoso a Recepcion, Cobranzas y al responsable del Area de

Negocios que lo soliciten.

3.2.4 Procedimiento parala emisién de péliza

1) Recibe la carpeta respectivamente identificada en la cual se
encuentra la impresion de la péliza y demas documentacién soporte
de la operacion del Asistente de Emisiones.

2) Verifica que la carpeta se encuentre con todos los documentos
completos.

3) Separa la pdliza/lendoso original y devuelta firmada para armar el
sobre adjuntando las condiciones generales, anexos o publicidad
respectiva.

4) Elabora la guia de “Recepcion de Documentos.

5) Registra en la Bitacora el numero de guia, fecha de despacho, a
quien le entrega la poliza (Recepcion, Analista de Operaciones o
Cobranzas) y las observaciones en caso de existir.

6) Entrega los documentos a Recepcion para su entrega o al

responsable del Area de Negocios que lo solicite.
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7) Arma la carpeta incluyendo los documentos soportes de la operacion
la poliza/endoso para su entrega al departamento de Archivo en el
caso de podlizas nuevas.

8) Ingresa en la aplicacion de Archivo en el intranet para elaborar la
orden de ingreso al Archivo de las polizas nuevas.

9) Entrega los documentos de los asegurados, adjuntando en el sobre a
despachar una copia de la guia de color verde, detallando los
documentos a entregar o que constan en dicho sobre, para solicitando
después la firma en el formato de “Recepcion de Documentos” al
recepcionista.

10)Ingresa a la Bitacora para cambiar el estado de la operacion, registra
la fecha de despacho, a quien le entrega la pdliza (Recepcidn),
namero de guia y las observaciones en caso de existir.

11)Recibe la guia de “Recepcion de Documentos” respectivamente
firmada para ser archivada como soporte de entrega de los

documentos.

3.3 Cobranzas

El area de cobranzas trabaja para reducir la mora, atrasos o
incobrabilidad de la cartera de crédito, este departamento cuenta un grupo
de trabajo distribuido de la siguiente manera: 1 subgerente de cobranzas, 1
coordinador de cobranzas, 5 analistas de cobranzas, 1 asistente de

cobranzas y 2 recaudadores.

3.3.1 Analistas de cobranzas

Su objetivo principal es de respaldar las gestiones de cobranzas y
demas funciones asignadas con la finalidad de cumplir el presupuesto
mensual e indicadores existentes

Entre sus principales funciones estan: a) Mantener actualizado los
saldos de su cartera mediante la verificacion, validacion y analisis de todos
los movimientos realizados en cada una de las facturas, b) Analizar y

cuantificar los saldos vencidos de cuotas iniciales, cuotas o letras en su
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cartera con la finalidad de ejecutar acciones o estrategias de cobro; c)
Mantener una comunicacion constante con clientes y asesores productores
de seguros, para tener informados sobre sus estados de cuenta actualizados
y d) Cumplir con las metas de cobro asignadas conforme al presupuesto

establecido.

3.3.2 Asistente de cobranzas

El objetivo del cargo es ejecutar las acciones establecidas para
cumplir con los procesos y procedimientos del area.

Sus funciones son: a) Identificar y revisar todos los ingresos recibidos
diariamente en los estados de cuentas de la compafiia para que sean
enviados a Caja para su respectiva aplicacion; b) Revisar y validar que los
pagos de los clientes a realizar por débito bancario, estén acordes con los
valores y plazos detallados en la factura; c) Receptar, revisar y controlar las
notas de crédito generadas en el departamento de Emisiones con el fin de
realizar cruces y d) Revisar, validar y organizar las letras de cambio firmadas

por los clientes y dar seguimiento a las letras de cambio no recibidas.

3.3.3 Recaudadores

Se encarga de coordinar y recaudar oportunamente los valores
adeudados por los clientes con miras al cumplimiento del presupuesto
establecido.

En sus principales funciones estan: a) Realizar la recaudacion de
facturas con valores pendientes; b) Visitar a Broker y clientes para realizar o
efectivizar la recaudacion; c) Retira retenciones y cheques de los bancos y
empresas; d) Apoyar en la entrega de documentacion y e) Entregar copia del
recibo de pago entregado a los clientes en la recaudacion.

3.3.4 Procedimiento paralarecepcion y entrega de documentacién
1) El departamento de comercial debe solicitar al subgerente de
cobranzas autorizacion para proceder con la renovacion o aplicacion

de nuevas pdlizas para confirmar si no mantiene deudas.
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2) El asistente de despacho es el encargado de entregar al asistente de
cobranzas las copias de las letras de cambio, se registra con el sello
de aviso de vencimiento y se guarda para la gestion de cobro
respectivo.

3) El asistente de despacho o ejecutivo comercial entrega al recaudador
el sobre con la documentacion que debe ser entregada al asegurado
(esto cuando el caso de solicitar su ayuda)

4) El recaudador entrega en oficina al recepcionista el documento

devolver firmado del asegurado

3.4 Flujograma del proceso de emision documental

En referencia a los procesos de las areas que participan dentro de la
gestién documental se procedi6 a realizar un flujograma con todo el proceso
de solicitud, emisién, entrega y registro de los documentos de los
asegurados.

Tabla 1
Detalle del proceso de solicitud, emision y entrega de los documentos por
departamento.

PROCESO DE EMISION, ENTREGA Y RECEPCION DE DOCUMENTOS
COMERCIAL EMISIONES COBRANZAS RECEPCION BROKER

Solicitud de pdliza

Se registra
recqueriraiento en
Intranet

Se revisa en
Bitacora

4

. N

Se recibe orden de
eruision

1

Se confirma si
cliente esta creado
en sisterma

Se entrega orden de

enusion

Se venifica
docurnentacid

Validar si mantiene
valores pendientes
SI

NO |
Continuar con la
eruision en borrador

Solicitar al Subgerente
de cobranzas aprobacion




COMERCIAL

EMISIONES

COBRANZAS

RECEPCION

BROKER

Nueva revisién por
corercial

Jefe de operaciones
revisa el borrador si
existen errores

]

Analista lo revisa v Io
manda a conregir

ontinuar con exaision

enbonador ]

Se guarda en Intranet
para revisién por
coraercial

Se confinma exaision y

=% \ se registra en Intranet

Se conregi segin las
indicaciones de
Analista de comercial

NO ]

sI

Se entrega a Recepeidn
docurentos para gque
retiren los Brokers

Brokers reciben los
docurentos para la
entrega ¥ recoleccion de
firmas

|

f

Coordinador de
comercial valida la Guarda los cambios
inforraacion para para revisién
finalizar proceso.
o [Procede con el registro
“ | de "Finde Control"
Se entrega a Analista
de comercial Lsistente de despachd, fe entrega a Cobranza
documentacion para | ¢— erifica ¥ separa polizas| | —— | S0P de lt_atras de
exvio Elahora "Guia de carabio.
docurmentos”
N
Se exevia con Recaudador
péliza para entregar a
cliente.
~N—
)
e recibe las letras de carbio
debidamente firmadas por el
chi, ) Jetras de cambio

e entrega a recepcion
3 | copia de la recepcidn de
docuraentos

>

Se registra en sisterna el
recibido de las polizas ¥ ¢
se entrega a Cobranzas

e registra en el sisteraa y s

alrmacenan en caja fuerte

Se alraacenan los
docuraentos dentro de
archivo

h 4
Brokers entrega la
docuraentacion
debidamente revisada v
firmada por el cliente

Nota: Flujograma fue elaborado de acuerdo a los manuales de procesos de las areas que
fueron analizadas.

3.5 Proceso de emision de la gestion documental

Este estudio se lo llevé a cabo entre la segunda y tercera semana del
mes de enero, se enfocd en el andlisis de la medicidén de tiempos (minutos)
entendidos entre el 15 al 24 de dicho mes, para poder calcular el tiempo que

tardan las areas de: comercial, emision y cobranzas en la solicitud, emision y

43




despacho de los documentos solicitados por los asegurados, teniendo una
base con 418 datos.

Dentro de este trabajo se const6 con el andlisis de: a) poélizas nuevas,
b) pdlizas de renovacion y c) pélizas de endoso de los segmentos de
corporativo y masivos, se tomo las orden que fueron creadas dentro del

sistema “Intranet”.

3.5.1 Analisis Departamento Comercial

El departamento Comercial es el encargado de realizar el primer paso
de este proceso ya que el ejecutivo comercial recibe las solicitudes de los

clientes para la emision de sus pdélizas.

En la tabla 2 se muestra las 6rdenes creadas dentro del sistema
“Intranet” por parte del area de comercial que han sido solicitadas por los

asegurados entre los dias 15 al 24 del mes de enero 2020.

Tabla 2

Resumen de solicitudes creadas para emision de gestion documental de
area comercial

Tipo de pdliza No. Pélizas %
Endoso 164 39,23%
Nuevo 77 18,4%
Renovacion 177 42,37%
Total general 418 100%

Nota: Reportes tomados del sistema Intranet de Ecuatoriano Suiza de 15 al 24 de enero
2020.

Dentro de los dias analizados se aprecia una cantidad de 418
solicitudes ingresadas en el sistema por parte del ejecutivo comercial, en las
cuales se observa que el 18,4% corresponde a podlizas de clientes nuevos, el

39,23% a endosos donde se generan las inclusiones o exclusiones de
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beneficiarios y finalmente el 42,37% son renovaciones de clientes actuales

que continuan con el mismo servicio solicitado en vigencias anteriores.

Tabla 3

Resumen de solicitudes divididas por segmento del &rea comercial

Tipo de poliza No. Pdlizas
ENDOSO 164 100%
Corporativo 161 98%
Masivo 3 2%
NUEVO 77 100%
Corporativo 69 90%
Masivo 8 10%
RENOVACION 177 100%
Corporativo 165 93%
Masivo 12 7%

Total general

418

Nota: Reportes tomados del sistema Intranet de Ecuatoriano Suiza de 15 al 24 de enero

2020.

Solicitudes de Pdlizas

164

161

| 98%

m Porcentaje de Pdlizas No. Pdlizas
N
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i
N~
N~ o
(o]
X X XX o~
S &) S o ) X
N ™ o — o ~
3 4 5 6 7 8 9 10

Tipos de Pdlizas

Grafico 1 Solicitudes de pdlizas del area Comercial
Fuente: Reporte tomados del sistema Intranet de Ecuatoriano Suiza
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En la tabla 3 se aprecia los tipos de pdlizas divididas por segmentos,
en la cual se observa que las de pdlizas nuevas representan el 90% al
segmento corporativo y el 10% a masivo; seguido por las pdlizas de
renovacion que indica que el 93% recae sobre el segmento corporativo y el
7% en masivos Yy finalmente las polizas de endoso con un 98% en

corporativo y el 2% en masivo.

3.5.2 Analisis Departamento de Emisiones

El departamento de Emisiones es el encargado de llevar a cabo el
segundo paso del proceso que es la emision de todos los movimientos que
el ejecutivo comercial solicite de acuerdo a los requerimientos de los
asegurados.

En la tabla 4 se percibe el tiempo promedio que toman las solicitudes
creadas en el sistema “Intranet” por el departamento comercial en ser

transferidas al departamento de emisiones para su respectiva elaboracion.

Tabla 4

Detalle promedio de solicitudes aprobadas y reprobadas por parte del
departamento de emision.

Tipo de Pélizas !\Ip. No. Pdlizas No. Pdélizas Total
Polizas Rechazadas Aprobadas
ENDOSO 164 8 4.88% 156  95.12% 100%
Corporativo 161 6 3.66% 155 94.51%
Masivo 3 2 1.22% 1 0.61%
NUEVO 77 3 3.90% 74 96.10% 100%
Corporativo 69 3 3.90% 66 85.71%
Masivo 8 0 0% 8 10.39%
RENOVACION 177 8 452% 169 95.48%  100%
Corporativo 165 8 4.52% 157  88.70%
Masivo 12 0 0% 12 6.78%
Total general 418 19 4.55% 399  95.45% 100%

Nota: Reportes tomados del sistema Intranet de Ecuatoriano Suiza de 15 al 24 de enero
2020.
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En la tabla 4 indica el promedio de pdlizas que han sido aprobadas y
rechazadas por parte del asistente de emisiones, en la cual se detalla que en
las polizas de endoso reflejan un 95.12% aprobadas y el 4.88% rechazadas,
en las pdlizas nuevas consta con el 96.10% aprobadas y el 3.90% como
rechazadas y finalmente las pdlizas de renovacion muestran un 95.48%

aprobadas y el 4.52% rechazadas.

Dentro de la tabla se detallan los porcentajes de las 6rdenes de
emision que han sido aprobadas y rechazadas de acuerdo los segmentos
corporativo y masivos, en la cual se observa que del 95.12% de las pélizas
de endoso aprobadas corresponden al 94.51% a corporativo y el 0.61% a
masivos, por el contrario, el 4.88% de las rechazadas se desglosa con el
3.66% a corporativo y el 1.22% a masivos, para las pdlizas de renovacion
que fueron aprobadas presenta un porcentaje del 95.48% el mismo que
compete al 88.70% a corporativo y el 6.78% a masivos como contraste se
refleja el 4.52% de rechazadas Unicamente en el segmento corporativo y
finalmente se puede apreciar las pdlizas nuevas con un 96.10% de
aprobadas el cual se detalla el 85.71% a corporativo y el 10.39% a masivo y

reprobadas se enfoca exclusivamente a corporativo con el 3.90%.

Las oOrdenes de emision fueron rechazadas por los asistentes de
emisiones debido a que presentaron las siguientes novedades: a) Cliente
desistio de la emisidn; esto se refiere cuando el cliente por razones
personales o financieras renuncia a la adquisicién del seguro, b) Cliente en
mora; esto es cuando el cliente presenta valores vencidos en cartera, c)
Cambio de valor asegurado; esto es debido a que el asegurado solicita un
cambio del monto asegurado que se planteé al inicio de la solicitud y d) Error
en el ramo asegurado, esto consiste en que el emisor comete error al

momento de emitir.
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Tabla 5

Detalle del tiempo promedio requerido para enviar la orden de emision de las
solicitudes del departamento comercial al departamento de emisiones.

Tipo de Pdlizas No. Pdlizas Tiempo promedio
ENDOSO 164 445min
Corporativo 161 406min
Masivo 3 206min
NUEVO 77 1,221min
Corporativo 69 1,299min
Masivo 8 964min
RENOVACION 177 21,481min
Corporativo 165 23,192min
Masivo 12 414min
Total general 418 23,147min

Nota: Reportes tomados del sistema Intranet de Ecuatoriano Suiza de 15 al 24 de enero
2020.

En la tabla 5 se detall6 un promedio de tiempo en el cual un ejecutivo
comercial realiza el requerimiento de la orden de emison de las solicitudes
hacia el departamento de emisiones. Se aprecia que con la pdliza endoso el
ejecutivo comercial tarda un promedio de 445 minutos en enviar la orden de
emision luego de la creacion de la solicitud en la “Intranet”, en las polizas
nuevas este proceso toma un promedio de 1,221 minutos y por el contrario
con las pdlizas de renovacibn muestra un proceso mas tardio de 21,481
minuto, esto es debido a que en primer lugar el bien a asegurar debe pasar
una inspeccion antes de emitir la poéliza con la finalidad de tener
conociemiento del estado en el que se encuentra para definir el valor a
asegurar y en esos casos se coordina la disponibilidad de tiempo del

asegurado para la respectiva visita.

Entre los segmentos se estima que el mayor tiempo recae en
corportativo, el cual muestra que las polizas de endoso toma 406 minutos,

con nuevas 1,299 minutos y con renovaciones 23,192 minutos; esto es todo
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lo contrario con el segmento masivos que en endoso tarda en el envio 406

min; con nuevas 964 minutos y renovaciones 414 minutos.

Tabla 6

Detalle del tiempo promedio requerido de emision de las 6rdenes dentro del
departamento de emisiones.

Tipo de Pdélizas No. Pdlizas Tiempo promedio
ENDOSO 156 7,214min
Corporativo 155 7,225min
Masivo 1 5,496min
NUEVO 74 8,604min
Corporativo 66 8,291min
Masivo 8 11,185mn
RENOVACION 169 8,785min
Corporativo 157 8,845min
Masivo 12 7,997min
Total general 399 24,603min

Nota: Reportes tomados del sistema Intranet de Ecuatoriano Suiza de 15 al 24 de enero
2020, solo se considera las pélizas aprobadas.

8.604 8.785
7.214

164 77 177

TIPOS DE POLIZA

Numero de Pdlizas y Minutos
Promedio

HENDOSO NUEVO mRENOVACION

Grafico 2 Tiempo promedio de emision de Pdlizas
Fuente: Reporte tomados del sistema Intranet de Ecuatoriano Suiza

En la tabla 6 detalla el promedio de minutos que el asistente de

emisiones necesita para realizar la emision de las solicitudes. De acuerdo al
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reporte emitido del sistema se analiz6 que las poélizas de endoso toman un
promedio de 7,214 minutos, por el contrario, en las pdlizas nuevas se
elaboran aproximadamente en 8,604 minutos y finalmente a las pdlizas de

renovacion corresponden a 8,785 minutos.

Dentro del andlisis se pudo constatar que el segmento que mas
tiempo toma para emitirse es corportativo, el cual refleja que en las pélizas
de endoso tarda 7,225 minutos, en las nuevas 8,291 minutos y por ultimo las
de renovacion mostré 8,845 minutos, por el contrario; refleja que el
segmento masivos es el que menos minutos necesita para su elaboracion
comprendido por las pdlizas endosos que tardan 5,496 minutos, las nuevas

11,185 minutos y las renovaciones con 7,997 minutos.

3.5.3 Analisis Departamento de Cobranzas

El departamento de cobranzas es el encargado de la recuperacion de
cartera de los asegurados. Cobranzas en conjunto con Recepcion llevan a

cabo el tercer paso de este proceso.

Una vez que el proceso de emision de las solicitudes haya culminado
por parte del departamento comercial y emisiones, el asistente de despacho
es la persona encargada de que ese mismo dia los documentos que se
emitieron sean distribuidos para su respectiva entrega ya sea en recepcion
para que los Bréker puedan retirarla y entregarlas a los clientes o de ser el
caso el recaudador le entregue directamente al cliente segun requerimiento

del mismo hacia el ejecutivo comercial.
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Tabla 7

Resumen de polizas distribuidas para recepcion y recaudador para su
entrega.

T'p(.) de ,N.O' Recaudador Recepcion Rechazado  Total
Polizas Polizas

Endoso 164 75 17.94% 81 19.38% 1.91% 39.23%
Nuevo 77 36 8.61% 38 9.09% 0.72% 18.42%

Renovacion 177 83 19.86% 86 20.57% 1.91% 42.34%

;g:%'ral 418 46.41% 49.04%  4.55%  100.00%

Nota: Reportes tomados del sistema Intranet de Ecuatoriano Suiza de 15 al 24 de enero
2020, estos porcentajes son medidos de manera manual ya que no existe la digitalizacion
de este paso.

En la tabla 7 se detalla las 6rdenes que fueron entregadas al
departamento de cobranzas y recepcion para su respectiva entrega, en el
analisis se pudo constar que el 46.41% de las mismas son entregadas al
recaudador para que €l las entregue directamente al cliente, por el contrario,
el 49.04% son entregadas a recepcion para que los brokers sean los
encargados del retiro y entrega a los clientes.

La tabla indica la diferencia de 4.55% que corresponde al porcentaje
total de las pdlizas que fueron rechazadas durante el proceso, por esta
razon, no fueron entregadas a ningun cliente.

3.5.4 Analisis del proceso de emisiéon y entrega de documentos
En la tabla 8 se pudo analizar el tiempo promedio en el cual es

desarrollado el proceso desde que se genera la solicitud por parte del

departamento comercial hasta ser entregado al cliente o bréker.
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Tabla 8

Detalle del tiempo promedio de emision y entrega de las 6rdenes desde su

solicitud.
Tipo de No. Tiempo Tiempo Tiempo Promedio
Pdlizas Polizas  Comercial Emision Total en Cobranza
ENDOSO 156 445min 7,214min 7,619min
Corporativo 155 406min 7,225min 7,632min
Masivo 1 206min 5,496min 5,702min
NUEVO 74 1,221min 8,604min 9,868min
Corporativo 66 1,299min 8,291min 9,591min
Masivo 8 964min 11,185mn 12,150min
RENOVACION 169 21,481min 8,785min 30,360min
Corporativo 157 23,192min 8,845min 32,038min
Masivo 12 414min 7,997min 8,411 min
Total general 399 23,147min 24,603min 47,847min

Nota: Reportes tomados del sistema Intranet de Ecuatoriano Suiza de 15 al 24 de enero

2020, solo son consideradas las pélizas aceptadas.

En la tabla 8 detalla el promedio de los minutos en los que se realizo

el proceso de emision de los documentos, esto se descompone desde la

creacion del cliente y el requerimiento de orden de emisién por parte de area

comercial, seguido asi por el tiempo en el que se llevé acabo la elaboracion

y emision de los mismos documentos por parte del area de emisiones.

De acuerdo al reporte emitido por el sistema, se analiza que el tiempo

promedio maximo de elaboracion de las poélizas de endoso es de 7,619

minutos, con referencia a las polizas nuevas son de 9,868 minutos y

finalmente las podlizas de renovacion corresponde a 30,360 minutos, siendo

estas las que mas duracién tenga al momento de su emision.
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3.5.5 Analisis del tiempo que toma el proceso de emisién de la gestidn

documental.

En la tabla 9 se puede visualizar el porcentaje de las podlizas
solicitadas por los asegurados en el periodo del 15 al 24 de enero que

fueron devueltas a la compariia con la respectiva revision y firma del cliente.

Tabla 9

Detalle porcentual de promedio de pdlizas que reflejan su retorno a la
compania.

Tipg de ,N.O' Si —recibido No - recibido Total
Pdlizas Pdlizas
Endoso 156 54 34.6% 102 65.4% 100%
Nuevo 74 25 33.8% 49 66.2% 100%
Renovacion 169 102 60.4% 67 39.6% 100%
Total general 399 42.93% 57.07% 100%

Nota: Reportes tomados del sistema Intranet de Ecuatoriano Suiza de 15 al 24 de enero
2020, solo son consideradas las polizas aceptadas.
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Grafico 3 Pélizas que retornaron a la compafia
Fuente: Reporte tomados del sistema Intranet de Ecuatoriano Suiza
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En la tabla 9 indica el porcentaje promedio de las pdlizas que los
asegurados procedieron con su revision seguido por su firma y retornaron a
la comparfiia para respaldo y archivo de las mismas. Se aprecia que el
promedio del 42.93% de los documentos emitidos retornaron a la compaiiia,
este porcentaje promedio esta representado por las pélizas nuevas con el
33.8%, de endoso con el 34.6% y las renovaciones con el 60.40%, por el
contrario, desde periodo de estudio del 15 al 24 de enero hasta el 16 de
agosto, los documentos que no han sido devueltos representan el promedio
porcentual del 57.07% el cual se comprende por las poélizas nuevas con el
promedio 66.2%, renovacion con el 39.6% y finalmente con las de endoso
con el 65.4%, estos casos es débido a que el asegurado no ha agilitado el
proceso de envio o el broker no ha hecho la entrega aun de los documentos
al cliente, pero sin embargo el proceso de recupercacion la cartera se ha
efectuado en un 80%.

3.6 Analisis de Prueba T

Dentro del andlisis de la Prueba T se procedié a analizar la media
existente entre los segmentos de corporativo y masivos de los tres tipos de
polizas, de acuerdo al tiempo en el que se llevd a cabo el proceso de
emision de las polizas. Este analisis se llevé a cabo para comprobar que
segmento representa para la empresa mayor solicitudes de emision y si
influye la cantidad de 6rdenes en comparacion al tiempo de emisién, para
asi poder analizar si la cantidad de personal empleado dentro de las areas
es el adecuado.

Se presume que el tiempo promedio de la media corporativo es mayor
que el tiempo promedio de la media de masivo y para eso se hace un

analisis de prueba hipotesis t

Ho: pCorporativo - pMasivo < 0
Ha: pCorporativo - pMasivo > 0
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3.6.1 Pruebat para dos muestras con varianzas iguales

En la siguiente tabla se tomé el tiempo total en minuto de los 399
datos de las poélizas aceptadas que se enviaron a emitir en el periodo del 15
al 24 de enero, para analizar los segmentos de corporativo y masivos y
comparar que si el segmento corporativo toma mas tiempo en su elaboracion

gue el segmento masivo.

Tabla 10

Prueba t para dos muestras con varianzas iguales

Variable 1 Variable 2
Media 18111.12716  9706.555556
Varianza 792037848.6 32597053.14
Observaciones 378 21
Varianza agrupada 753778866.5
Diferencia hipotética de las medias 0
Grados de libertad 397
Estadistico t 1.365408816
P(T<=t) una cola 0.086448875
Valor critico de t (una cola) 1.648700863
P(T<=t) dos colas 0.172897749
Valor critico de t (dos colas) 1.965957428

Nota: Datos obtenidos por la prueba t para medias de dos muestras en base al andlisis del
tiempo total de pdlizas emitidas por el sistema Intranet de Ecuatoriano Suiza de 15 al 24 de
enero 2020.

En la tabla 10 se observa el resulta estadistico de la prueba T para dos
muestras con varianzas iguales, donde nos indica que la variable 1
representa al tiempo en minutos del segmento corporativo y la variable 2 al

tiempo en minutos del segmento masivos.

Se aprecia que dentro del segmento corporativo se analiz6 378 datos y
del segmento masivo 21 datos los cuales corresponden a los 399 datos
tomados de las polizas aceptadas que fueron solicitadas a la compaiiia en el

periodo del 15 al 24 de enero.
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Se utilizé la prueba de hipétesis para 2 medias cuando se desconoce la
desviacién estandar de una poblacion pero de acuerdo a los segmentos se

conoce que son de varianza iguales (misma poblacion).

~

x Media t=1.36 T alpha =
1.65

Grafico 4 Campana de Gauss para demostracion de prueba T

De acuerdo al analisis se aprecia que no existe evidencia estadistica
que permita concluir que la media de corporativo sea mayor a la media de

masivo por este motivo no se rechaza la hipotesis nula.

3.7 Conclusion del capitulo

En base al andlisis que se llevé  a cabo de la medicion de tiempos
gue toma el proceso de solicitud, emision y entrega de las pdlizas, se
identificd que este proceso se realiza en un tiempo muy extenso de 30,360
minutos el cual representa aproximadamente 21 dias hasta su emision y en
el 57.07% de las solicitudes de estas polizas no regresan a la aseguradora

para su respectivo control.

Se visualiz6 también que existieron rechazos de polizas, estos fueron
por problemas presentados por parte de los asegurados, pero sin embargo
esos rechazos comprenden a 4.55% demostrando asi que el 95.45% son

emitidas y entregadas satisfactoriamente.
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Dentro de los tipos de pdlizas analizadas se pudo constatar que las
pélizas de renovacion son las que mas solicitudes tienen esto es debido a
que los asegurados constatan el buen servicio y se sienten en la amplia

confianza de continuar con el seguro.

Y se pudo apreciar gracias a la Prueba T que el segmento corporativo
no es mayor que el segmento masivo en comparacion de los tiempos de
emision de polizas sin influir la cantidad de 6rdenes que se manejaron dentro
del 15 al 24 de enero.

Demostrando asi que las pdlizas de renovacion del segmento

corporativo son las mas solicitadas por los asegurados, aunque se tomen

mMAs tiempo en su emision.
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CAPITULO IV

4. DISENO Y VALORACION DE PROPUESTA. ANALISIS
ECONOMICO - FINANCIERO

4.1 Propuesta del estudio

Impulsando el desarrollo y la mejora continua de la empresa, para
tener un proceso con mayor eficacia se planteé la ejecucion de un software
en el cual permita implementar la péliza electrénica dentro de la cual permite
al asegurado poder solicitar una péliza y a su vez consultar su estado,
también podra visualizarla las veces que el considere necesaria, asi mismo
el cliente la puede descargar en PDF y gracias a un cédigo Unico poder
realizar la aceptacion o firmar de manera electronica la poliza, de este modo
al momento que él acepte y firme se refleja automaticamente dentro de la

base de datos de la compafiia, confirmando asi la aceptacion de la pdliza.

Gracias a los medios tecnolégicos que se mantienen en la actualidad
se puede ofrecer al asegurado amplias alternativas para el uso de este
software ya sea por medio de una aplicaciébn en su teléfono celular con
sistema Android 0 iOS o desde una PC directamente en la pagina web de la

compaifia.

4.2 Objetivos de la propuesta

Con la implementacion del nuevo software se podra apreciar dentro de
la empresa no solo un avance de tecnologia sino también: a) Agilizar el
proceso para el asegurado, b) Incrementar el portafolio de clientes a través
de la optimizacién de la calidad y c¢) Generar un ahorro econémico para la

aseguradora.
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4.3 Beneficios de la pdliza electrénica

4.3.1 Asegurador y Broker

Gracias a la implementacion de las pdlizas electronicas se podra
apreciar beneficios considerables tanto para la aseguradora como para el
Broker como: a) Ayudara a la disminucién de costos de envio, almacenaje y
archivo, b) Guardara de manera segura toda la informacion y podra ser facil
de administrar para el personal de la aseguradora y accesible para el broker
y clientes, c) Permitira que el asegurado pueda acceder de manera ilimitada
a su poliza, asi también la impresiébn de la misma y d) Mejorard la
responsabilidad social de la organizacibon mediante el cuidado del

medioambiente al evitar la impresion de las pélizas.

4.3.2 Asegurado - Cliente

El asegurado también podra tener beneficios gracias a la pdliza
electronica como: a) Podran acceder de manera ilimitada a su poliza, asi
también la impresion de la misma con el uso de un usuario y contrasefia
otorgado por la aseguradora, b) Evitara el desplazamiento a la aseguradora,
contacto con el broker para el retiro o correcciones de las pdlizas y c¢)
Recibira una notificacion de que su pdliza esta lista y puede visualizar el

proceso de la misma.

4.4 Procedimiento

Como se analiz6 en este estudio el proceso de emisién de pdliza
conlleva aproximadamente 38 dias por lo cual con la propuesta planteada el
tiempo se acortaria, esto es debido a que se implementaria el siguiente
procedimiento:

1) Elcliente solicita la pdliza al departamento comercial,
2) El departamento comercial genera la creacion de la solicitud, envia la

orden al departamento de emisiones,
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3) Los asistentes de emisiones estan encargados de generar la emision de
la Pdliza, subirla al sistema el mismo que se encargaria de enviar una
notificacion al cliente indicando que su poliza esta emitida,

4) El cliente ingresa a la aplicacion por medio de su celular, digita su usuario
y contrasefia el mismo que es otorgado al momento de la creacion de la
solicitud,

5) El cliente revisa su péliza y si esta de acuerdo procede a aceptar la firma
por medio del cédigo Unico que se visualiza en la aplicacion.

6) Después de la firma el cliente selecciona la palabra enviar y
automaticamente se envia la pdliza firmada a la compafiia

7) Esta péliza se guardara en el sistema Intranet para la revision y acceso
de los colaboradores para futuros movimientos.

8) El cliente, Broker y la aseguradora pueden revisar las polizas de manera
segura dentro del portal web o la aplicacion mediante sistema Android o
iOS.

4.4.1 Flujograma del proceso actual

Tabla 11
Detalle del proceso actual de solicitud, emision y entrega de los documentos por
departamento.

PROCESO DE EMISION, ENTREGA Y RECEPCION DE DOCUMENTOS

COMERCIAL EMISIONES COBRANZAS APLICACION

Solicitud de poliza

A 4

~ x
Se registra
requeriraiento en
Intranet

Se envia orden de
eraision mediante
cormeo
~

—

Se revisaen
Intranet

Se confirraa si
cliente esta creado
en sistema

Se crea cliente




COMERCIAL

EMISIONES

COBRANZAS

APLICACION

—
o Continuar con la
Regresa a revision por erisién en borrador y gl
comercial. VEY ENTOTES

Validar si mantiene
valores pendientes

Continuar con la
ernision en borrador

Solicitar al Subgeren?e

¢ cobranzas aprobacion|

& nalizar, sise aprueba o
no

NO

Jefe de operaciones
revisa el borrador si
existen enrores

Coordinador de

coraercial valida la Guarda los carabios
inforracion para para revision
finalizar proceso.

Se guarda en Intranet
para revision por
coraercial

e confirra ermision
en Intranet se registra
"Fin de Control"

Se conegl segin las
indicaciones de Analista
de coraercial

o [Procede con el registra
“| de "Fin de Control"

v

Se sube a aplicacion la

Péliza eritida

[ Descarga el cliente la ]

revisa y firma

Se recibe la Pélizaconla
firraa virtual del cliente

Nota: El flujograma fue elaborado con la implementacién de la nueva aplicacion, se detalla
minutaje de elaboracion.
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En comparacién del flujograma inicial al del proceso actual no refleja
variacion en tiempo durante el proceso de las areas analizadas, esto es
debido a que, el implemento de la aplicacion permitira al cliente la firmar de
manera electronica la poliza lo cual reduciria el tiempo de entrega y
permanencia de la misma con el asegurado ya que los porcentajes
presentados en la tabla 9 nos indica que el 65.4% de las poélizas no retornan
a la compaiiia con la respectiva firma lo cual presentaria un inconveniente
cuando el asegurado presente algun siniestro o queja y se solicite la poliza

de respaldo y no se cuente con ella en los archivos.

En el flujograma actual se puede apreciar que el proceso de
distribucion de la pdliza entre el recaudador — broker — asegurado se omite
ya que el emisor emite la pdliza e informa al cliente mediante correo

electrénico para su revision.

4.5 Propuestade desarrollo

De acuerdo 480interactive (2020) nos indica que para poder crear una
propuesta de desarrollo se debe seleccionar la informacién concerniente al
proyecto: a) Caracteristicas de la App y estructura, modelo o disefio de la
estructura de la app b) Software y caracteristicas, c) Numero vy
caracteristicas del contenido, d) Hosting y publicacion de las Apps y €)

Garantia y mantenimiento.

4.6 Arquitecturatécnicade la propuesta de la aplicacién

La propuesta de la aplicacion que se propone esta compuesta por

parte de un servidor que se considera Hosting y por parte de la app.
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4.6.1 Hosting
El hosting es considerado en dar un servicio de alojamiento para sitios

web, en él se almacena toda la informacién concerniente a la aplicacion

(webempresa, 2020).

4.6.2 APP
Las apps o aplicaciones son un software basicamente establecido para

los méviles, en el mercado se pueden encontrar: App Store, Play Store

(Cuello & Vittone, 2013, pag. 14).

4.6.3 Estructura del proyecto App
De acuerdo a 480interactive (2020), indica que existen 2 grupos para

el desarrollo de la app:

interactiva

Disefio grafico
Desarrol.lo de Proyecto iOS/Android
contenidos —
Maquetacion
Formato Smartphone o
tablet

App Single/ App
Multiple-kiosco

p— Software

Proyecto App
]

= Notificaciones Push

L B Complementos =
Desarrollo técnico =

Acceso a la App
mediante Login

e Google Play

|_[Publicar App / Cuenta_|
de desarrollador

- App Store

Figura 8 Diagrama de las areas de trabajo para desarrollar app (480interactive, 2020
diapositiva 6)

4.6.3.1 Desarrollo de contenido
En el desarrollo de contenido se debe coordinar con la empresa

desarrolladora los siguientes puntos: a) Disefilo grafico, b)
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Conceptualizacion, c) Adaptacion a inglés y d) Personalizacion Kiosco con
imagen corporativa (480interactive, 2020).

4.6.3.2 Desarrollo técnico

En el desarrollo técnico se comprender por: a) Desarrollo de las
aplicaciones (Android — iOS), b) Notificaciones Push, esta notificara al cliente
cuando su pdliza ya se encuentre lista, ¢) Publicacion de la aplicacion en
App Store y Play Store y d) Hosting (480interactive, 2020).

4.7 Instructivo para el manejo de la aplicacion para el asegurado

El asegurado podra conectarse de manera sencilla y rapida para poder
visualizar el estado de su pdliza y a su vez confirmar la aprobacion de la
misma mediante una firma electrénica se detalla el prototipo de la aplicacién

y el instructivo de su uso:

1. Descarga de la aplicacion de su App Store o Play Store

Acerca de esta app

Figura 9 Modelo de descarga de la aplicacién Elaborado por: Bravo S. (2020)
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2. Una vez que el cliente haya descargado la aplicacion procedera a

abrirla

Figura 10 Modelo para la Seleccidon para abrir aplicacion. Elaborado por: Bravo S. (2020)

3. Al abrir la aplicacion el cliente procedera a ingresar a ella por medio
de su usuario y contrasefia, en el caso de que no mantenga una

cuenta podrd registrarse para la creacion de una.

Figura 11 Modelo de Inicio de sesion. Elaborado por: Bravo S. (2020)
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L0J
L0J

Figura 12 Modelo de registro para creacion de cuenta Elaborado por: Bravo S. (2020)

4. Cuando ya se tenga creado el usuario se procede a seleccionar

“Solicitar Pdliza”.

Figura 13 Modelo para la seleccién de solicitud de pdéliza. Elaborado por: Bravo S. (2020)
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5. Una vez seleccionada la opcién de solicitar péliza procedera a llenar

los datos que la aplicacion le indique para poder solicitar su poéliza.

Figura 14 Modelo de aplicacién para la solicitud de péliza. Elaborado por: Bravo S. (2020)
6. Luego que ya se haya solicitado la pdliza podra revisar el estado de la

misma en “consultar pdliza” donde le solicitara el su numero de pdliza

y ramo, el mismo que le fue enviado a su correo.

Consultar Péliza

$

Ecuatoriano
Suiza

Figura 15 Modelo de opcidn consultar péliza. Elaborado por: Bravo S. (2020)
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7. Después que ingrese su numero de péliza y ramo se visualizara el
documento de la pdliza y al final de ella la opcion de “Firmar

documento” para su aceptacion.

Figura 16 Modelo de consulta péliza por ramo y nimero. Elaborado por: Bravo S. (2020)

8. Al momento que el cliente seleccione “Firmar documento” le llegara
un mail a su correo electrénico con un codigo unico el cual debe

ingresar en la aplicacion y aceptar sobre la manita.

Firmar Documento

Figura 17 Modelo de opcidn firmar documento. Elaborado por: Bravo S. (2020)
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Figura 18 Modelo de insertar codigo para firma. Elaborado por: Bravo S. (2020)

9. Luego se visualizara las opciones para descargar mediante PDF o

TXT segun lo que el cliente requiera.

2 DOWNIOAD |
o D

Figura 19 Modelo de opcién de descargar archivos. Elaborado por: Bravo S. (2020)

10.EIl cliente puede descargar el archivo las veces que el considere

necesaria. Fin del instructivo
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4.8 Garantiay Mantenimiento

“Una aplicacion movil es un elemento vivo que opera en un entorno
cambiante” (480interactive, 2020). Para que la aplicacion siga siendo eficaz
se debe realizar el mantenimiento anualmente para las actualizaciones del

sistema operativo iOs y Android.

4.9 Costos de la propuesta

Dentro del mercado tecnolégico existen varias compafias
programadoras las cuales ofrecen un servicio de creacion de software ya
sea para aplicaciones y sitios web como: Atenea Soluciones, Savia Soft,

Viamatica, Security Data, Tandicorp, entre otras.

Los costes de este servicio varian mucho dependiendo de la compaiiia
programadora, de los ramos de podliza y la cantidad de pdlizas que se
emitan, por motivos de seguridad de la empresa no se puede indicar la

compafiia consultada para la elaboracion de la aplicacion.

Los valores en el mercado fluctian entre los $50,000 y $80,000 pero
en este caso debido a que el modelo y estructura fue planteada directamente
por un colaborador de la compafiia, la empresa contratada se basara
directamente en la elaboracion del proyecto por lo cual el costo tuvo una
disminucién en el valor total quedando en $60,000.00 este costo varia

mucho al establecido en el mercado.
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Tabla 12

Costos de la propuesta

Desglose Afo 1 Afo 2 Ao 3 Afio 4 Afio 5 Total
Elaboracion de $63,000 $63,000
proyecto
Mantenimiento $1,000 $1,000 $1,000 $1,000 $1,000 $5,000

Total Propuesta  $ 64.000 $1,000 $1,000 $1,000 $1,000 $68,000

Nota: Los valores fueron otorgados por parte del personal de la compaifiia los cuales por
motivo de seguridad no se puede mostrar proforma.

En la tabla 12 se visualiza el presupuesto de inversiébn para la
implementacion de la aplicacion, en el afio 1 sera el valor mayoritarito ya que
a partir del afio 2 se comenzara a pagar solamente el mantenimiento de la

aplicacion, la inversién incurriria en $68,000.00.

4.10 Analisis econdmico financiero

Se realizaron varios analisis financieros de la compafia proyectados a
5 afios con el objetivo de examinar cual seria nuestro ahorro y beneficio en

el futuro.
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4.10.1 Estado de resultado proyectado a 5 afios sin implementacion de la propuesta

Tabla 13

Estado de resultado proyectado a 5 afios sin la implementacion

INGRESOS

ANO 1

ANO 2

ANO 3

ANO 4

ANO 5

Primas emitidas

Comisiones recibidas

Recuperaciones y salvamentos de siniestros
Intereses ganados en inversiones

Otros ingresos y otras rentas

Liberacion de reservas

Total de ingresos

EGRESOS

Gastos administrativos

Comisiones pagadas

Primas por reaseguros no proporcionales
Primas de reaseguros cedidos
Liquidaciones y rescates

Siniestros pagados

Otros egresos

Constitucion de reservas

Total de egresos

Utilidad antes de participacion de empleado
Participacion empleados

Utilidad antes de impuesto a la renta
Impuesto a la renta

UTILIDAD NETA

Gasto de depreciacion

FLUJO DE EFECTIVO

$42,969,976.62
$ 6,397,895.38
$12,877,765.60
$  495,963.62
$ 2,285,240.59
$21,615,439.69
$ 86,642,282

$ 3,195,874.02
$ 7,626,281.52
$ 1,410,470.45
$24,715,733.86
$ 5,848,979.82
$20,178,752.59
$ 5,435,104.20
$15,195,841.06
$ 83,607,038
$ 3,035,244.00
$  455,286.60
$ 2,579,957.40
$ 644,989.35
$ 1,934,968.05
$ 174,226.91
$ 2,109,194.96

$39,267,897.52
$ 5,846,684.59
$11,768,281.48
$  453,233.87
$ 2,088,355.65
$19,753,161.10
$ 79,177,614

$ 2,895,422.69
$ 6,909,317.58
$ 1,277,868.94
$22,392,151.93
$ 5,299,104.02
$18,281,702.51
$ 4,924,137.79
$13,767,245.74

$ 75,746,951
$ 3,430,663.00
$ 514,599.45
$ 2,916,063.55
$ 729,015.89
$ 2,187,047.66
$ 169,530.69

$ 2,356,578.35

$35,565,818.42
$ 5,295,473.80
$10,658,797.36
$ 410,504.11
$ 1,891,470.70
$17,890,882.51
$ 71,712,947

$ 2,594,971.36
$ 6,192,353.64
$ 1,145,267.43
$20,068,570.01
$ 4,749,228.23
$16,384,652.44
$ 4,413,171.37
$12,338,650.43
$ 67,886,865
$ 3,826,082.00
$ 573,912.30
$ 3,252,169.70
$ 813,042.43
$ 2,439,127.28
$ 161,770.94
$ 2,600,898.22

$31,863,739.33
$ 4,744,263.01
$ 9,549,313.23
$ 367,774.36
$ 1,694,585.76
$16,028,603.92
$ 64,248,280

$ 2,294,520.03
$ 5,475,389.70
$ 1,012,665.92
$17,744,988.08
$ 4,199,352.43
$14,487,602.36
$ 3,902,204.96
$10,910,055.11
$ 60,026,779
$ 4,221,501.00
$ 633,225.15
$ 3,588,275.85
$ 897,068.96
$ 2,691,206.89
$ 147,970.40
$ 2,839,177.29

$28,161,660.23
$ 4,193,052.22
$ 8,439,829.11
$ 325,044.60
$ 1,497,700.82
$14,166,325.33
$ 56,783,612

$ 1,994,068.70
$ 4,758,425.76
$ 880,064.41
$15,421,406.16
$ 3,649,476.64
$12,590,552.29
$ 3,391,238.55
$ 9,481,459.80
$ 52,166,692
$ 4,616,920.00
$ 692,538.00
$ 3,924,382.00
$ 981,095.50
$ 2,943,286.50
$ 140,175.53
$ 3,083,462.03

Nota: El estado de resultados fue proyectado a 5 afios en base a los Ultimos 5 afios de la compafiia Ecuatoriano Suiza.
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4.10.2 Estado de resultado proyectado a 5 afios con implementacion de la propuesta

Tabla 14

Estado de resultado proyectado a 5 afios con la implementacion
INGRESOS ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Primas emitidas $ 42,969,976.62 $ 39,267,897.52 $ 35,565,818.42 $ 31,863,739.33 $ 28,161,660.23
Comisiones recibidas $ 6,397,895.38 $ 5,846,684.59 $ 5,295,473.80 $ 4,744,263.01 $ 4,193,052.22
gﬁi‘;”;ifggc'o”es y salvamentos de $ 12,877,765.60  $ 11,768,281.48 $ 10,658,797.36 $ 054931323 $ 8,439,829.11
Intereses ganados en inversiones $ 495,963.62 $ 453,233.87 $ 410,504.11 $ 367,774.36 $ 325,044.60
Otros ingresos y otras rentas $ 2,285,240.59 $ 2,088,355.65 $ 1,891,470.70 $ 1,694,585.76 $ 1,497,700.82
Liberacién de reservas $ 21,615,439.69 $ 19,753,161.10 $ 17,890,882.51 $ 16,028,603.92 $ 14,166,325.33
Total de ingresos $ 86,642,281.50 $ 79,177,614.20 $ 71,712,946.90 $ 64,248,279.60 $ 56,783,612.30
EGRESOS
Gastos administrativos $ 3,195,874.02 $ 2,895,422.69 $ 2,594,971.36 $ 2,294,520.03 $ 1,994,068.70

Ahorro por Sueldos $ -7,560.00 $ -7,560.00 $ -7,560.00 $ -7,560.00 $ -7,560.00

Ahorro por Papeleria $ -89,746.37 $ -82,014.21 $ -74,282.05 $ -66,549.89 $ -58,817.74

Gastos de Computacion $ 12,000.00 $ 12,000.00 $ 18,000.00 $ 9,600.00 $ 9,000.00
Comisiones pagadas $ 7,626,281.52 $ 6,909,317.58 $ 6,192,353.64 $ 5,475,389.70 $ 4,758,425.76
Primas por reaseguros no proporcionales $ 1,410,470.45 $ 1,277,868.94 $ 1,145,267.43 $ 1,012,665.92 $ 880,064.41
Primas de reaseguros cedidos $ 24,715,733.86 $ 22,392,151.93 $ 20,068,570.01 $ 17,744,988.08 $ 15,421,406.16
Liquidaciones y rescates $ 5,848,979.82 $ 5,299,104.02 $  4,749,228.23 $ 4,199,352.43 $ 3,649,476.64
Siniestros pagados $ 20,178,752.59 $ 18,281,702.51 $ 16,384,652.44 $ 14,487,602.36 $ 12,590,552.29
Otros egresos $ 5,435,104.20 $ 4,924,137.79 $ 4,413,171.37 $ 3,902,204.96 $ 3,391,238.55
Constitucion de reservas $ 15,195,841.06 $ 13,767,245.74 $ 12,338,650.43 $ 10,910,055.11 $ 9,481,459.80
Total de egresos $ 83,521,731.13 $ 75,669,376.99 $ 67,823,022.85 $ 59,962,268.71 $ 52,109,314.56
gﬂg:gd%ntes de participacion de $ 312055037 $ 3,508,237.21 $ 3,889,924.05 $ 428601089 $ 4,674,297.74
Participacion empleados $ 468,082.55 $ 526,235.58 $ 583,488.61 $ 642,901.63 $ 701,144.66
Utilidad antes de impuesto a la renta $ 2,652,467.81 $ 2,982,001.63 $ 3,306,435.44 $ 3,643,109.26 $ 3,973,153.08
Impuesto a la renta $ 663,116.95 $ 745,500.41 $ 826,608.86 $ 910,777.31 $ 993,288.27
UTILIDAD NETA $ 1,989,350.86 $ 2,236,501.22 $ 2,479,826.58 $ 2,732,331.94 $ 2,979,864.81
Gasto de depreciacion $ 174,226.91 $ 169,530.69 $ 161,770.94 $ 147,970.40 $ 140,175.53
FLUJO DE EFECTIVO $-68,000.00 $ 2,163,577.77 $ 2,406,031.91 $ 2,641,597.53 $ 2,880,302.34 $ 3,120,040.34
FLUJO DE EFECTIVO MARGINAL $ 54,382.81 $ 49,453.56 $ 40,699.31 $ 41,125.06 $ 36,578.31

Nota: Estado de resultado proyectado a 5 afios analizado con la implementacién de la inversion del proyecto
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En la tabla 14 se aprecia el estado de resultado sin implementacion
de la propuesta, se utiliz6 el método de regresion lineal para proyectar los

ingresos y gastos historias a 5 afos.

En la tabla 14 se puede visualizar el estado de resultado con
implementacion de la propuesta, se aprecia que se genera un ahorro en los
gastos administrativos y gastos de papeleria, sin embargo, las ventas no
sufren ningn cambio debido a que la propuesta es para un mejoramiento

interno de la empresa y no para generar un incremento en el negocio.

Tabla 15

NuUmero de Pélizas emitida por un afio y sus ramos

RAMO CANTIDAD

Vida colectiva 100158
Incendio 36639
Vehiculos 13273
Responsabilidad civil 12860
Accidentes personales 5867
Robo y asalto 1570
Transporte 1502
Equipo electrénico 1360
Rotura de maquinaria 657
Garantia aduanera 512
Cumplimiento de contrato 404
Fidelidad privada 404
Equipo y maquinaria para contratista 325
Buen uso de anticipo 137
Casco de buque 112
Riesgos especiales 63
Montaje contra todo riesgo 60
Contra todo riesgo para contratista 36
Casco aéreo 27
Seriedad de oferta 9
Todo riesgo petrolero 7
Vida individual 3
Fidelidad publica 2
Obras civiles terminadas 1

175988

Nota: Detalle de las cantidades de pdlizas emitidas en el afio 2019 registradas en el sistema
Intranet de Ecuatoriano Suiza S.A.
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En la tabla 15 se percibe la cantidad de las pélizas emitidas por ramo
durante el afio 2019, del valor total de la emision se procedio a realizar una
division con el valor de los ingresos en ese afo con la finalidad de obtener el
ingreso promedio de las pélizas emitidas para poder obtener los valores

proyectados de las emisiones a los 5 afos.

Tabla 16

Detalle de compras de insumo de papeleria

Cantidad Valor Unitario Tota de

compra
Carpetas 14000 $ 0.1242 $ 1,738.80
Sobres 10000 $ 0.1441 $ 1,441.00
Hojas 90gr 98000 % 0.0146 $ 1,431.73
Resmas A4 500 $ 001 $ 26786
Tinta 30000 $ 0.0093 $ 140.00

Nota: Detalle de compras de la papeleria utilizada para la emisién y entrega de pdlizas.

Dentro de la tabla 16 se puede apreciar los costos de compra por los
utensilios de oficina solicitados para la elaboracion y entrega de pdélizas, para
la emision de las podlizas dirigidas para el cliente se utilizas las Hojas de
90gr, una carpeta y 1 sobre; para la emisidén de las pdélizas dirigidas para el
broker y el juego de devolver firmado que debe regresar a la oficina con la
firma del asegurado se utiliza las hojas A4, un sobre y 1 carpeta.

El valor unitario de la tinta esta multiplicado para 2 ya que representa

las impresiones por carilla de una hoja para la impresion de las polizas.
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Tabla 17

Detalle costo de emision por ramos por cliente - broker — aseguradora

RAMO

Total pdliza
cliente

Total pdliza

broker

Total de
emision

Vida colectiva

Incendio

Vehiculos
Responsabilidad civil
Accidentes personales
Robo y asalto

Transporte

Equipo electronico
Rotura de maquinaria
Garantia aduanera
Cumplimiento de contrato
Fidelidad privada

Equipo y maquinaria para
contratista

Buen uso de anticipo
Casco de buque

Riesgos especiales
Montaje contra todo riesgo
Contra todo riesgo para
contratista

Casco aéreo

Seriedad de oferta

Todo riesgo petrolero
Vida individual

Fidelidad publica

Obras civiles terminadas

Costo promedio de emision de

Poliza fisica

PP PRPH B AP PL B SRR PRORN AP R

0.39
0.32
0.87
0.39
0.41
0.39
0.41
0.39
0.39
0.36
0.39
0.36

0.39

0.39
0.41
0.39
0.36

0.36

0.36
0.32
0.36
0.32
0.32
0.36

PP ARPH B AP PL A AR PPRHRRHPRH

0.24
0.18
0.65
0.24
0.26
0.24
0.26
0.24
0.24
0.22
0.24
0.22

0.24

0.24
0.26
0.24
0.22

0.22

0.22
0.18
0.22
0.18
0.18
0.22

PP ARPH B AP A AR PRHRR APPSR

$

0.63
0.50
151
0.63
0.68
0.63
0.68
0.63
0.63
0.59
0.63
0.59

0.63

0.63
0.68
0.63
0.59

0.59

0.59
0.50
0.59
0.50
0.50
0.59

0,61

Nota: Desglose costos por emision de pdéliza para cliente — broker — aseguradora reflejado

por ramos.

En la tabla 17 se percibe el costo de emisiébn por ramo segun las

polizas emitidas para el cliente — bréker — aseguradora, teniendo un valor

total el cual representa en un promedio de $0.61 que corresponde al costo

promedio de emision de la péliza fisica.
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Tabla 18

Ingreso promedio de pélizas

Ingreso del afio 2019 Total d_e_pollza Ingreso pr_omedlo
emitida de pdlizas
$  45,491,275.87 175988 $ 258.49

Nota: Célculo de ingreso promedio de las pélizas

En la tabla 18 se observa el valor proyectado a primas emitidas del
afio 1, este valor se divide al total de las pdlizas emitidas (ver tabla 16)
dando como resultado el ingreso promedio de pdélizas.

Tabla 19

Ahorro en papeleria

FISICAS DIGITALES
Ingreso prima l\!o.de COSt(.) Tptal de
emitida pélizas E'm.ISIOp _de 12% 88%
proyectadas Péliza fisica

ANO1 $ 42,969,976.62 166234 $ 101,98451 $ 12,238.14  $89,746.37
ANO2 $ 39,267,897.52 151912 ¢ 93,197.96 $ 11,183.76 $82,014.21
ANO3 $ 35565,818.42 137590 $ 84,41142 $ 10,129.37 $74,282.05
ANO4 $ 31,863,739.33 123268 $ 75,624.88 $ 9,074.99 $66,549.89
ANO5 $ 28,161,660.23 108946 $ 66,838.34 $ 8,020.60 $58,817.74

Nota: Desglose de ahorrado reflejado en papeleria, tomado de las primas emitidas de los
afios proyectados,

En la tabla 19 se visualiza las proyecciones de primas emitidas del
estado de resultado de la tabla 14, este valor se procede a dividir con el
promedio total del ingreso de las poélizas que se encuentra en la tabla 17
obteniendo como resultado el nimero de pdlizas proyectadas a los 5 afios,
este resultado se procede a multiplicar con el costo promedio de emision de
la pdliza fisica para adquirir el costo total de emisién de la pdliza (ver tabla
19)
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Se procedio a segregar el 12% para pélizas que podrian continuar con
su emision fisica segun solicitudes de clientes y la diferencia por 88%

corresponderia al ahorro de las polizas que se realizaran de manera digital.

Tabla 20

Ahorro en gastos Administrativos

No de personas Cargo Total mes Total anual

1 Recaudador $ 630.00 $ 7,560.00

Nota: Desglose de sueldo ahorrado al implementar la propuesta

Se estipula un ahorro en gasto administrativo de $7,560.00 anuales
por la exclusion de un colaborador que se plantea como recaudador ya que
al implementar la propuesta las poélizas no seran ni emitidas ni enviadas al

broker — asegurado.

4.10.3 Estado de resultado proyectado a 5 afios con escenario optimista

Se planteé un escenario optimista donde se analizarA con una
variacion del 4% de incremento en las ventas gracias a la implementacion de

la aplicacion ya que esto generaria un mejor servicio a los asegurados.
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Tabla 21
Estado de resultado con escenario optimista

INGRESOS ANO 6 ANO 7 ANO 8 ANO 9 ANO 10
Primas emitidas $ 44,688,775.68 $ 40,838,613.42 $ 36,988,451.16 $ 33,138,288.90 $ 29,288,126.64
Comisiones recibidas $ 6,397,895.38 $ 5,846,684.59 $ 5,295,473.80 $ 4,744,263.01 $ 4,193,052.22
Recuperaciones y salvamentos de siniestros $ 12,877,765.60 $ 11,768,281.48 $ 10,658,797.36 $ 9,549,313.23 $ 8,439,829.11
Intereses ganados en inversiones $ 495963.62 $ 453,233.87 $ 410,504.11 $ 367,774.36 $ 325,044.60
Otros ingresos y otras rentas $ 2,285,24059 $ 2,088,355.65 $ 1,891,470.70 $ 1,694,585.76 $ 1,497,700.82
Liberacidn de reservas $ 21,615,439.69 $ 19,753,161.10 $ 17,890,882.51 $ 16,028,603.92 $ 14,166,325.33
Total de ingresos $ 88,361,080.56 $ 80,748,330.10 $ 73,135,579.64 $ 65,522,829.17 $ 57,910,078.71
EGRESOS
Gastos administrativos $ 3,323,708.98 $ 3,011,239.60 $ 103,798.85 $ 2,386,300.83 $ 2,073,831.45
Ahorro por Sueldos $ -7,560.00 $ -7,560.00 $ -7,560.00 $ -7,560.00 $ -7,560.00
Papeleria $ -89,746.37 $ -82,014.21 $ -74,282.05 $ -66,549.89 $ -58,817.74
Computacion $ 12,000.00 % 12,000.00 $ 18,000.00 $ 9,600.00 $ 9,000.00
Comisiones pagadas $ 7,626,281.52 $ 6,909,317.58 $ 6,192,353.64 $ 5,475,389.70 $ 4,758,425.76
Primas por reaseguros no proporcionales $ 1,410,47045 $ 1,277,868.94 $ 1,145,267.43 $ 1,012,665.92 $ 880,064.41
Primas de reaseguros cedidos $ 24,715,733.86 $ 22,392,151.93 $ 20,068,570.01 $ 17,744,988.08 $ 15,421,406.16
Liquidaciones y rescates $ 5,848,979.82 $ 5,299,104.02 $ 4,749,228.23 $ 4,199,352.43 $ 3,649,476.64
Siniestros pagados $ 20,178,752.59 $ 18,281,702.51 $ 16,384,652.44 $ 14,487,602.36 $ 12,590,552.29
Otros egresos $ 5,435,104.20 $ 4,924,137.79 $ 4,413,171.37 $ 3,902,204.96 $ 3,391,238.55
Constitucién de reservas $ 15,195,841.06 $ 13,767,245.74 $ 12,338,650.43 $ 10,910,055.11 $ 9,481,459.80
Total de egresos $ 83,649,566.09 $ 75,785,193.90 $ 65,331,850.34 $ 60,054,049.51 $ 52,189,077.31
Utilidad antes de participacion de empleado $ 4,711,514.47 $ 4,963,136.20 $ 7,803,729.30 $ 5,468,779.67 $ 5,721,001.40
Participacion empleados $ 706,727.17 $ 744,470.43 $ 1,170,559.39 $ 820,316.95 $ 858,150.21
Utilidad antes de impuesto a la renta $ 4,004,787.30 $ 4,218,665.77 $ 6,633,169.90 $ 4,648,462.72 $ 4,862,851.19
Impuesto a la renta $ 1,001,196.82 $ 1,054,666.44 $ 1,658,292.48 $ 1,162,115.68 $ 1,215,712.80
UTILIDAD NETA $ 3,003,590.47 $ 3,163,999.33 $ 4,974,877.43 $ 3,486,347.04 $ 3,647,138.39
Gasto de depreciacion $ 174,226.91 % 169,530.69 $ 161,770.94 $ 147,970.40 $ 140,175.53
FLUJO DE EFECTIVO $-68.000.00 ¢ 3177817.38 $ 3533353002 $ 513664837 $ 363431744 $ 3787,313.92

Nota: Estado de resultado proyectado a 5 afios con la implementacion de la propuesta con un escenario optimista
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4.10.4 Estado de resultado proyectado a 5 afios con escenario pesimista

Tabla 22
Estado de resultado con escenario pesimista
INGRESOS ANO 6 ANO 7 ANO 8 ANO 9 ANO 10

Primas emitidas $ 41,680,877.32 $ 38,089,860.60 $ 34,498,843.87 $ 30,907,827.15 $ 18,586,695.75
Comisiones recibidas $ 6,397,895.38 $ 5,846,684.59 $ 5,295,473.80 $ 4,744,263.01 $ 4,193,052.22
zﬁ%“gfggc'ones y salvamentos de $ 12,877,765.60 $ 11,768,281.48  $ 10,658,797.36  $ 9,549,313.23  $ 8,439,829.11
Intereses ganados en inversiones $ 495,963.62 $ 453,233.87 $ 410,504.11 $ 367,774.36 $ 325,044.60
Otros ingresos y otras rentas $ 2,285,240.59 $ 2,088,355.65 $ 1,891,470.70 $ 1,694,585.76 $ 1,497,700.82
Liberacion de reservas $ 21,615,439.69 $ 19,753,161.10 $ 17,890,882.51 $ 16,028,603.92 $ 14,166,325.33
Total de ingresos $ 85,353,182.20 $ 77,999,577.27 $ 70,645,972.35 $ 63,292,367.42 $ 47,208,647.82
EGRESOS
Gastos administrativos $ 3,099,997.80 $ 2,808,560.01 $ -77,849.14 $ 2,225,684.43 $ 1,316,085.34

Ahorro por Sueldos $ -7,560.00 $ -7,560.00 $ -7,560.00 $ -7,560.00 $ -7,560.00

Papeleria $ -89,746.37 $ -82,014.21 $ -74,282.05 $ -66,549.89 $ -58,817.74

Computacion $ 12,000.00 $ 12,000.00 $ 18,000.00 $ 9,600.00 $ 9,000.00
Comisiones pagadas $ 7,626,281.52 $ 6,909,317.58 $ 6,192,353.64 $ 5,475,389.70 $ 4,758,425.76
Primas por reaseguros no proporcionales $ 1,410,47045 $ 1,277,868.94 $ 1,145,267.43 $ 1,012,665.92 $ 880,064.41
Primas de reaseguros cedidos $ 24,715,733.86 $ 22,392,151.93 $ 20,068,570.01 $ 17,744,988.08 $ 15,421,406.16
Liquidaciones y rescates $ 5,848,979.82 $ 5,299,104.02 $ 4,749,228.23 $ 4,199,352.43 $ 3,649,476.64
Siniestros pagados $ 20,178,752.59 $ 18,281,702.51 $ 16,384,652.44 $ 14,487,602.36 $ 12,590,552.29
Otros egresos $ 5,435,104.20 $ 4,924,137.79 $ 4,413,171.37 $ 3,902,204.96 $ 3,391,238.55
Constitucion de reservas $ 15,195,841.06 $ 13,767,245.74 $ 12,338,650.43 $ 10,910,055.11 $ 9,481,459.80
Total de egresos $ 83,425,854.91 $ 75,582,514.31 $ 65,150,202.35 $ 59,893,433.11 $ 51,431,331.21
Utilidad antes de participacion de empleado $ 1,927,327.29 $ 2,417,062.96 $ 5,495,770.00 $ 3,398,934.32 $ -4,222,683.38
Participacion empleados $ 289,099.09 $ 362,559.44 $ 824,365.50 $ 509,840.15 $ -633,402.51
Utilidad antes de impuesto a la renta $ 1,638,228.19 $ 2,054,503.52 $ 4,671,404.50 $ 2,889,094.17 $ -3,589,280.87
Impuesto a la renta $ 409,557.05 $ 513,625.88 $ 1,167,851.13 $ 722,273.54 $ -897,320.22
UTILIDAD NETA $ 1,228,671.15 $ 1,540,877.64 $ 3,503,553.38 $ 2,166,820.63 $ -2,691,960.66
Gasto de depreciacion $ 174,226.91 $ 169,530.69 $ 161,770.94 $ 147,970.40 $ 140,175.53
FLUJO DE EFECTIVO $-68,000.00 $ 1,402,898.05 $ 1,710,408.33 $ 3,665,324.32 $ 2,314,791.02 $ -2,551,785.13

Nota: Estado de resultado proyectado a 5 afios con la implementacion de la propuesta con un escenario pesimista.
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En la tabla 22 se observa el estado de resultado proyectado a 5 afios
con una disminucion del 3% como escenario pesimista debido a la pandemia
del COVID 19 que golped al mundo entero en el 2020, si bien es cierto las
personas por miedo de su salud realizaron la contratacion de varios seguros
pero la empresa no cuenta con un ramo de salud lo cual hizo que no sea
considerado para los clientes en contrartar el servicio dejando lo fuera del

mercado y provocando una disminucidn en sus ventas.

4.10.5 Analisis de los estados de resultados con escenarios

Tabla 23

Diferencia de estados de resultados por escenario optimista

Estado de
Estado de . .
. resultado con Diferencia
Flujo de resultado con , - .
. . . implementacion estimada de
efectivo iImplementacion . .
: : con escenario escenario
sin escenario s
optimista
Afo 1 $ 2,163,577.77 $ 3,177,817.38 $ 1,014,239.61
Afio 2 $ 2,406,031.91 $ 3,333,530.02 $ 927,498.11
Afo 3 $ 2,641,597.53 $ 5,136,648.37 $ 2,495,050.84
Afio 4 $ 2,880,302.34 $ 3,634,317.44 $ 754,015.10
Afio 5 $ 3,120,040.34 $ 3,787,31392 $ 667,273.58

Nota: Diferencia de los flujos de estado de los estados de resultado proyectados a 5 del
escenario optimista contra el estado de resultado sin escenario.

En la tabla 23 se aprecia el aumento generado gracias al incremento

del 4% de las ventas proyectadas a 5 afos, demostrando que es una

implementacion que generara para la compaiiia 6ptimos resultados.
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Tabla 24

Diferencia de estados de resultados por escenario pesimista

Estado de resultado

. Estado de resultado : - Diferencia
Flujo de : ., con implementacion .
. con implementacion : estimada de
efectivo . : con escenario .
sin escenario S escenario
pesimista
Afio 1 $ 2,163,577.77 $ 1,402,898.05 $ -760,679.71
Afo 2 $ 2,406,031.91 $ 1,710,408.33 $ -695,623.58
Afo 3 $ 2,641,597.53 $ 3,665,324.32 $ 1,023,726.79
Afo 4 $ 2,880,302.34 $ 2,314,791.02 $ -565,511.32
Afio 5 $ 3,120,040.34 $ -2,551,785.13 $-5,671,825.46

Nota: Diferencia de los flujos de estado de los estados de resultado proyectados a 5 del
escenario pesimista contra el estado de resultado sin escenario.

En la tabla 24 se visualiza que debido a la disminucién del 5% por

motivo de la afectaciéon de las ventas de seguro por la pandemia COVID 19

se reflejard un decrecimiento en los flujos de efectivos de los 5 afos

proyectados.

4.10.6 Anélisis del TIRy VAN

Tabla 25
Medicién de TIR y VAN
Tasa de Descuento 14.00% 2 3
Resultado Neto 54,382.81
Flujo de Efectivo Neto
Marginal (68,000.00) 54,382.81
0.00
CalculodelaTIR  (68,000.00) 54,382.81
Valor Actual del Flujo
de Efectivo 47,704.22

4 5

49,453.56 40,699.31 41,125.06 36,578.31
49,453.56 40,699.31 41,125.06 36,578.31
49,453.56 40,699.31 41,125.06 36,578.31

38,052.91 27,470.87 24,349.34 18,997.63

Resumen de la

Evaluacion

Valor Actual Neto El Proyecto ES VIABLE, SE
Financiado 0 ACEPTA
Valor Actual Neto El Proyecto ES VIABLE, SE
PURO 88,575 ACEPTA
Tasa Interna de Sl es

Retorno
Beneficio / Costo

66% adecuada
2 : 1 Se Acepta el Proyecto

VAN | 0 Comprobacién

Nota: Analisis de TIR y VAN en referencia a los estados de resultados proyectados con la

implementacion y sin la implementacion.
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Grafico 5 Sensibilidad de la Tasa vs VAN

En la Tabla 25 se observa la medicion de la Tasa Interna de Retorno
(TIR) en base a los flujos de efectivo obtenidos en los estados de resultados
proyectados a 5 afios la cual nos calcula el 66% de retorno del ejercicio lo

gue se considera a la inversion adecuada para implementar.

4.10.7 Andlisis del PRI

El periodo de recuperacion de la inversion se obtiene mediante la

siguiente formula:

Ultimo Periodo en negativo + Valor absoluto del monto negativo

PRI = Valor del sig perido

PRI = 0 + (—68.000)
~ 54,382.81

Este célculo nos dio como resultado 1.25 lo que corresponde a que
nuestra inversion se vera recuperada en 1 afio y 11 dias, lo cual se
considera una inversién aceptable.
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4.11 Métricas parala medicion del seguimiento de los procesos

Para la medicion del seguimiento de los procesos se usara el indicador
de servicio Lead Time con el cual se podra controlar el tiempo que tome la

emision de las polizas y sera tomado de la siguiente manera:

Un indicador principal serd el encargado de la medicion del tiempo total
en el que la compafia emita las pélizas desde la solicitud por el cliente hasta
gue esta emitida y pueda ser firmada por el asegurado y se expresa de la
siguiente forma:

Fecha de entrega — Fecha de solicitud

Como segregacion al indicador principal se analizard 2 lead time

adicionales los cuales estan expresados de la siguiente representacion:

Lead Time Comercial:

Este indicador sera el encargado de la medicidn del tiempo que tome el
proceso desde que el cliente realizé la solicitud hasta que el ejecutivo
comercial genere la orden de emisidn para su traspaso al departamento de
emisiones y se representaria de la siguiente forma:

Fecha de Orden — Fecha de Solicitud

Lead Time Emisiones:

Este indicador se encargara de la medicién del tiempo que tome el
proceso desde que el ejecutivo comercial genere la orden de emisién hasta
gue el asistente emisor la emita y se visualiza de la siguiente manera:

Fecha de emision — Fecha de Orden

Debe aclararse que el indicador del departamento de cobranzas no se
genera ya que este departamento no tiene un tiempo registrado dentro de la
Intranet, debido a que una vez emitida la podliza este documento pasa

inmediatamente al departamento de cobranzas para su entrega.
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5. CONCLUSIONES

A lo largo del estudio se pudo visualizar que, gracias a la implementacion
del uso de la tecnologia en las actividades empresariales se logra para la
compafiia una mejora en su rentabilidad, otorgando a sus consumidores un

servicio y productos de mejor calidad.

Se pudo constatar que dentro del Reglamento a la Ley General de
Seguro estipula en el articulo 52 que toda poliza debe constar con la firma
del asegurado. Y en el caso de que no la remita firmada la empresa de
seguros termina su responsabilidad ante cualquier siniestro efectuado segun

lo indicado por La Ley General de Seguros.

El andlisis de este proyecto se enfoca en la medicion de tiempos
(minutos) con 418 datos tomados entre el 15 al 24 de enero para calcular el
tiempo promedio en el que se efectla el proceso de la emisién de la gestion
documental, dando asi, que en las pélizas de renovaciones son las que mas
minutos y su mayor promedio esta enfocado en las del segmento corporativo

debido al proceso minucioso que conlleva la inspeccién del bien a asegurar.

En la investigacion se elaboré el disefio y valoracion de la propuesta la
cual es implementar una aplicacion que permita al asegurado poder
visualizar el estado de su pdliza, al momento de que este emitida una
notificacion le dara para que pueda acceder para verificarla y firmarla
electronicamente gracias a un codigo Unico que sera otorgado via mail al

momento de solicitarlo.

Se evalla los gastos generados para le emision de las pdlizas fisicas
como el gasto administrativo y el gasto de papeleria y asi poder analizar con
los estados de resultado proyectados a 5 afios y obtener el ahorro que se

generaria hacia la empresa al momento de implementa la propuesta.
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La estructura de la propuesta fue planteada por un colaborador de la
empresa por lo cual la empresa encargada del disefio establece un costo
para la elaboracion y mantenimiento de la aplicacion de $68,000.00, el cual
se procede a medir la Tasa Interna de Retorno con los valores del estado de
resultado proyectados a 5 afios el cual nos otorga el 66% lo que se
considera que la propuesta es aceptable de implementar en la compania.

En el estudio se pudo constatar que no existen limitaciones para la
implementacion de la automatizacion ya que es un proyecto rentable para la
compafia lo que lograra un ahorro administrativo y de papeleria y agilitara el
proceso de entrega de las polizas tanto para el cliente y para la aseguradora
pudiendo asi tener un mejor control de la gestion del retorno de la misma ya
que hasta la actualidad no lo hoy y asi poder para evitar futuros
inconvenientes al momento de presentarse una queja 0 siniestro por parte

del asegurado.
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6. RECOMENDACIONES

Mediante el estudio realizado se pudo identificar que es factible la
implementacion de la tecnologia dentro de las organizaciones con la
finalidad de innovar dentro del mercado para asi ir mejorando los procesos

existentes para garantizar al cliente un servicio mas rapido y agil.

Como compaiiia podria implementar tiempos limites para el proceso de
financiero — administrativo al momento de la emisién de las poélizas para que
asi el proceso interno no tome mucho tiempo y el cliente se sienta satisfecho
por la pronta respuesta y servicio de la aseguradora, otra opcion seria la de
analizar si se amerita una comision para el personal de emisiones para que
puedan realizar el trabajo de emision en un menor tiempo cumpliendo las
metas que establezcan como cantidad de pdlizas emitidas menos la cantidad
de pdlizas rechazadas por algun error del asistente de emisiones lo cual
evitaria errores y mas concentracion en su trabajo para poder llegar a la

comision y evitar pérdidas de tiempo en el proceso.

En la propuesta del aplicativo puede implementar la opcién para solicitar
la emision de las pdlizas. Implementar una opcién de cotizacion de pdliza
para que el cliente pueda evaluar sus alternativas del servicio. Implementar
la opcion de que el cliente pueda visualizar sus estados de cuenta para que
tenga conocimiento de los valores que adeuda y las fechas de pago para asi
evitar retrasos. Implementar una opcién donde el cliente visualice los

nameros de cuentas bancarios para que pueda realizar sus pagos.

Este proyecto puede ser implementado a otras aseguradoras ya que con
la evolucion de la tecnologia y en la era digital que el mundo se encuentra se
omitird en un 90% la impresion de papel manteniendo todo digitalizado y a
su alcance en cualquier momento ya que puede visualizarlo desde su

teléfono movil.
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