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RESUMEN (ABSTRACT)

El riesgo del fraude se discute ampliamente en el mundo empresarial, sin
embargo, el conocimiento que se tiene sobre él es muy limitado debido a
una serie de mitos y a la escasa informacion que existe sobre sus
realidades, caracteristicas y mecanismos. Esto ocasiona que la mayoria de
las empresas no apliquen précticas efectivas de prevencion y deteccién y

gue manejen las investigaciones de forma inadecuada.

En forma breve se repasa acerca de las maneras de cometer el delito de
quienes encuentran en el seguro una oportunidad de lucrarse, sin que este
sea el objetivo principal al conceder el riesgo a una aseguradora. En este
sentido, se describen los procesos actuales en el manejo de los reclamos de
vehiculos que han sido causas de fraude en la comparfia DCPB S.A., luego
resalta el andlisis de los puntos criticos encontrados de dichos procesos,
para terminar exponiendo el proceso mejorado, con la cual se pretende

mitigar este hecho delictuoso en la actividad aseguradora.

Palabras Claves: Fraude, Siniestros, Vehiculos, Procesos, Reingenieria.



INTRODUCCION

A pesar de que Ecuador no posee como cultura el asegurar, se sabe que el
seguro no es un mecanismo de proteccion nuevo, de hecho, es una de las

mas antiguas instituciones comerciales que se conocen.

La actividad aseguradora se ha ido desarrollando hace cientos de afios
como consecuencia de la busqueda de la seguridad ante cualquier evento

imprevisto.

Esto ha permitido ampliar y perfeccionar la actividad aseguradora hasta lo
que es hoy en dia, una garantia clave en el funcionamiento de la industria y
el comercio en todo el mundo. Sus principios estan, por tanto, bien

asentados y garantizan su adecuado funcionamiento.

Mediante este preambulo, se pretende introducir al lector en la problematica
del fraude en el mercado asegurador, que es considerada uno de los riesgos
mas costosos y dificiles de controlar dentro del marco operativo del negocio.
En el que se puntualizara datos de investigaciones en forma breve sobre el
grado de importancia del fraude en las compafiias aseguradoras realizada
por los denominados defraudadores ocasionales, que son los que
encuentran en el seguro una oportunidad de lucro. Y aunque hay un
volumen creciente de investigaciones sobre diversos tipos de fraude, hemos
encontrado poca informacion sobre el fraude de seguros en el Ecuador; y
aun no se han realizado estudios integros sobre la prevencion de fraude de
seguros. Este estudio pretende exponer que pese a no existir una entidad
especializada en el Ecuador de fraudes de seguros, no estamos alejados de
este mal. La investigacion no se va a centrar en fraudes empresariales a
gran escala ni en el lavado de activos, sino que va centrado en hechos tales
como las reclamaciones fraudulentas de seguros (siniestros falsos, reclamos
multiples vy siniestros inflados), que perjudican tanto a la empresa como al
consumidor, ya que genera que aumenten los costos de las primas de

seguro y es un costo pagado por los consumidores.



Nos hemos enfocado en que se tome conciencia, que las compafias
aseguradoras asi como el mercado en general estdn expuestas a eventos
fraudulentos. Por lo que el objetivo general es entregar una propuesta de un
modelo de proceso que ayude a reducir o eliminar riesgos de fraude en la
compafila DCPB S.A., y que ésta pueda ser util y aplicable para otra
compafilia del medio asegurador; por lo que debemos evaluar los
procedimientos a seguir o manual de procedimientos que se han ido
ejecutado hasta la fecha del personal que conforma el departamento de
siniestros de vehiculos de la compafia DCPB S.A., para evaluar se va a
utilizar herramientas de analisis tales como el Diagrama de Flujo o
Flujograma, que es el que nos va a ayudar a entrar en detalle de las
operaciones que se realizan al ejecutarse un siniestro; también, usaremos el
Diagrama de Ishikawa junto al Brainstorming, para analizar las causas y
efectos que generan los hechos fraudulentos en la compania.

Como metodologia principal se utilizara la Reingenieria Rapid Re y sus cinco
etapas, que es una herramienta poderosa de mejoramiento continuo, que
nos ayudaran a cumplir con el desarrollo de la propuesta a la compafiia
DCPB S.A., y mediante la aplicacion o la etapa de transformacion evaluar la
aplicabilidad y la prevencién situacional del delito de fraude de seguros, y el
potencial de reducir las oportunidades para este tipo de delito.

Se presenta una serie de informacion sustentadora de investigaciones que
comprueban el incremento de estas malas practicas a nivel mundial y que en
el Ecuador no existe una entidad dedicada a este tipo estudios, los cuales
van a ser tomadas en cuenta para exponer la problemética que sufre la

compafiia a la que se le va a desarrollar la reingenieria.

La presente tesis va enfocada en analizar reclamos de siniestros vehiculares
fraudulentos y demas actos que se centralizan en el departamento
encargado de estos siniestros, dando un compendio de fraudes en seguros y
mediante la deteccion poder ayudar a mermar el fraude, utilizando la
reingenieria de procesos y presentar una propuesta de un modelo de

proceso util y aplicable para otra compafia del medio asegurador.



El resumen de cada capitulo en funciébn a sus bases metodolbgicas se

describe a continuacion:

En el capitulo 1 que se denomina: MARCO TEORICO que es donde vamos
a analizar el tema a desarrollar, mediante la justificacion, el porqué del
planteamiento del problema, los objetivos a emprender, se plantea una

hipotesis en la que su validez va a ser probada en las conclusiones.

Este capitulo provee antecedentes de las generalidades de las compafias
de seguros, definicion y andlisis del fraude y estudios de casos de fraude a
nivel mundial; en sinopsis, el desarrollo de este capitulo busca imbuir al

lector en el caso a tratar a lo largo de la tesis.

En el capitulo 2 que se denomina: METODOLOGIA, es en el que se plantea
la técnica o método a utilizar para desarrollar la investigacion, en la que la
metodologia seleccionada es Rapida Reingenieria o Rapid-Re que fue la
mas acertada de las metodologias para la propuesta de Reingenieria de
procesos. Descomponemos los elementos de la teoria de la reingenieria:
incluyendo su definicion y directrices de aplicacion. En la revision de la
literatura se definen los términos y principios clave de reingenieria, examina
estrategias exitosas para la implementaciébn y presenta los resultados

potenciales de reingenieria.

A més de perfeccionar el método a eleccidon se utilizardn herramientas de
analisis tales como Diagrama de Flujo, Brainstorming, Diagrama de Ishikawa

y la Entrevista.

En el capitulo 3 que se denomina: APLICACION PRACTICA, se desarrolla el
estudio de los procedimientos y se entrega una PROPUESTA mejorada del
proceso base de estudio de este tema de investigacion, fundamentados en

la metodologia, dando solucién al problema.

En el capitulo 4 se exponen las CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

pertinentes, de acuerdo al analisis de los datos de la investigacion.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La compafia DCPB S.A. es una empresa que se dedica a ofrecer seguros
generales y de vida. La empresa pertenece a un sector de mercado
creciente y cada vez mas competitivo. Pese a la competitividad, DCPB sigue
lider en el mercado; sin embargo conforme a la globalizaciéon y crecimiento
del mercado, se han presentado factores tanto internos como externos, los
cuales han tenido impacto tanto en la credibilidad de los clientes como en las

utilidades.

Como resultado preliminar de nuestras investigaciones, hemos observado la
necesidad que el mercado asegurador implemente sistemas y practicas de
supervision acorde al crecimiento mundial y satisfaccibn de necesidades
sociales y econOmicas, que permitan enfrentar cambios que las

aseguradoras deberan afrontar.

La falta de analisis, control y la deficiencia de procesos, son canales que
podrian poner en estado critico las operaciones de las compafiias de
seguros. Es por esto que, es importante activar controles en cada uno de los
departamentos claves, con el afan de beneficiar a la compafiia y

asegurados.

Por lo tanto, el enfoque de la presente investigacion se centrara en definir
una planificacién que permita el mejoramiento en el desempefio, mediante la
estructuracion y organizacion de funciones; con la finalidad de lograr que se

mitigue el riesgo de fraude, tanto interno como externo.

Cabe recalcar que este trabajo de titulacion no estard basado en la
problematica de lavado de activos, ese tema debera ser objeto de otro tema

de investigacion.



V.

JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

El hecho de tener conocimiento en el mercado de seguros y la poca
informacion que existe sobre esta realidad que vivimos dia a dia en el sector
y que tanto nos inquieta fueron los factores que nos motivaron para analizar
las causas determinantes de riesgo de fraude que se originan en el

departamento de siniestros de la compaiiia de seguros DCPB S.A.

A través del andlisis de los procedimientos del departamento
evidenciaremos si estos son realmente eficaces para la deteccién oportuna
de fallas en el cumplimiento de estas y posterior a esto entregar un proceso
ayude en el mejoramiento del manejo de los reclamos del ramo de vehiculos

y por lo tanto en el departamento.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Analizar las causas de fraude en el proceso de reclamos de siniestros
de vehiculos y proponer un procedimiento antifraude para el sector

asegurador de vehiculos.

Objetivos Especificos

e Identificar los puntos criticos del proceso de siniestros de vehiculos.

e Analizar y evaluar el nivel de riesgo de fraude del proceso.



V.

e Replantear el proceso de manera tal que se mitigue el riesgo de
fraude.

e Obtencion de las mejores practicas para mitigar riesgo de fraude.

HIPOTESIS Y VARIABLES

La implementacion del nuevo procedimiento antifraude propuesto para los
reclamos de vehiculos mitiga el riesgo de fraude en la compafiia de seguros
DCBP S.A.

Variable Independiente

La adopcion de ciertos controles en el procedimiento de reclamos de

siniestros de vehiculos en la compafiia DCPB S.A.

Variable Dependiente

El nivel de riesgo de fraude en proceso de reclamos de siniestros de

vehiculos.



1 CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 Caracteristicas de las Compafiias de Seguros

Todas las comparfias de seguros comparten una caracteristicas esencial

gue es la de comercializar seguros y administrar el riesgo cedido.

Las aseguradoras pueden operar en uno o en diversos ramos, pero siempre

con la autorizacion o aprobacion necesaria del organismo regulador.

El Estado, para asegurar el correcto ejercicio de la actividad, regula otras
particularidades de las empresas de seguros como son: su extension
econOmica, la exclusividad de su actividad, sus garantias financieras y
solvencia, etc.; al mismo tiempo, también controla, vigila y fiscaliza

especialmente el funcionamiento de las empresas aseguradoras.

1.1.1 Base legal en el Ecuador

Segun el Articulo 2 de la Ley General de Sequros se establece que “integran

el sistema de seguro privado:

Todas las empresas que realicen operaciones de seguros
Todas las compafiias de reaseguros
Los intermediarios de reaseguros

Los peritos de seguros; y

® o 6o T 9o

Los asesores productores de seguros. (Superintendencia de Bancos
del Ecuador, Actualizado 2001)

El Diccionario MAPFRE de Sequros® cuando se refiere a la empresa

de seguros sefiala que ésta es sin6bnimo de entidad de seguros, y es el

( Mapfre Atlas una de las compaiiias mas destacadas en El Ecuador con reconocimiento Mundial).
Lider en el mercado latinoamericano con presencia en 18 paises de la region y mas de 40 paises a
nivel mundial (Atlas Compafiia de Seguros, vendidé su paquete accionario a MAPFRE, la mas grande
aseguradora de Espaiia.)



nombre que recibe la empresa que se dedica a la actividad aseguradora;
que en la practica sblo puede ser llevada a cabo por personas juridicas.
(Julio, 1988)

La Ley General de Sequros en su Art. 3 menciona: Son empresas que

realicen operaciones de seguros las comparfias anonimas constituidas en el
territorio nacional y las sucursales de empresas extranjeras, establecidas en
el pais, en concordancia con lo dispuesto en la presente ley y cuyo objeto
exclusivo es el negocio de asumir directa o indirectamente o aceptar y ceder
riesgos en base a primas. Las empresas de seguros podran desarrollar otras
actividades afines o complementarias con el giro normal de sus negocios,
excepto aquellas que tengan relaciébn con los asesores productores de
seguros, intermediarios de seguros y peritos de seguros, con previa
autorizacion de la superintendencia de bancos. (Superintendencia de

Bancos del Ecuador, Actualizado 2001)

1.1.2 De su especie

De acuerdo al Art. 2 de la Ley de Compafiias reconoce cinco especies de

compafiias de comercio:

e Compafiia en nombre colectivo;
e Compafiia en comandita simple y dividida por acciones;
e Compafia de responsabilidad limitada;

e Compafiia anénima;y,

e Compafia de economia mixta.

Siendo las empresas de seguros compariias o sociedades anénimas, la
Ley de Compaifiias, ley especial en esta materia, sefiala: La compafia
anonima es una sociedad cuyo capital, dividido en acciones negociables,
esta formado por la aportacion de los accionistas que responden Unicamente
por el monto de sus acciones”. (COMISION DE LEGISLACION Y
CODIFICACION, Actualizada 2001).



De esto podemos definir que las compafias de especie anénima, es una
sociedad de capitales, en la que el capital social se encuentra representado
por titulos negociables y que poseen un mecanismo juridico propio y
dindmico; por lo cual, la accién es la parte alicuota del capital de una
compafiia anénima. Es una sociedad cuyo capital esta dividido en acciones
negociables y cuyos accionistas no responden personalmente de las deudas
sociales, sino Unicamente por el monto de sus acciones. Se puede constituir
mediante dos procedimientos: constitucion simultdnea y constitucion

sucesiva. (Veladsquez, 2014)

La compafiia an6nima es tipicamente capitalista, el capital se puede
constituir o aumentar mediante suscripcion publica, ademas es considerada
una sociedad; por lo referido, existe una pluralidad de personas con animo
de asociarse, unir sus capitales para emprender en operaciones y participar

de sus utilidades. (Velasquez, 2014)
Ventajas

e Se pueden transmitir las acciones mediante su venta.

e Los acreedores tienen derecho sobre los activos de la compafiia, no
sobre los bienes de los accionistas.

e EI dinero que los accionistas arriesgan al invertir en una Soc.
Andnima se limita al valor de su inversion.

e Obtencion de crédito.

e Cada socio participa directamente en los beneficios.?

1.2 Clases de empresas de seguros

1.2.1 Por su actividad.

Segun lo menciona el art 3 de la Ley general de Seguros: “Las

empresas de seguros son: de seguros generales, de seguros de vida y las

? (Eduardo Reinaldo Beltran Velasquez — Dr. Abogado e Ingeniero Comercial) Ex Catedratico
Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil y Colegio Aleman Humbolt de Guayaquil.
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que actualmente operan en conjunto en las dos actividades. Las empresas
de seguros que se constituyeron a partir del 3 de abril de 1998, sélo podran
operar en seguros generales o en seguros de vida. (Superintendencia de
Bancos del Ecuador, Actualizado 2001)

La clasificacion por ramos es fundamental para ordenar los riesgos,
separandolos en grupos con caracteres comunes para que su tratamiento y
valoracion sea la adecuada. Para alcanzar una mayor precision, los ramos

suelen subdividirse en modalidades que agrupan riesgos afines.

llustracion 1 Diferencia de Compafias de Seguros por su actividad

DE SEGUROS DE SEGUROS

GENERALES DE VIDA

( N é )

son aquellas que cubren los riesgos de las
personas o que garanticen a éstas, dentro o
al término de un plazo, un capital o una
renta periddica para el asegurado y sus
beneficiarios. las empresas de seguros de

son aquellas que aseguran los riesgos
causados por afecciones, pérdidas o
dafios de la salud, de los bienes o del

patrimonio y los riesgos de fianzas o vida, tendran objeto exclusivo y deberan

garantias constituirse con capital, administracion y
contabilidad propias.

. J L J

N

(Las empresas de seguros que operan
conjuntamente en los ramos de
seguros generales y en el ramo de
seguros de vida, continuaran
manteniendo contabilidades

\senaradas. j

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello
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1.3 Organismo de Control y Asociaciones

La Constituciéon Politica de la Republica del Ecuador, en el Titulo X

que trata de los organismos de control, en el articulo 222, menciona a las

Superintendencias y sefiala que éstas son “organismos técnicos que tienen
autonomia administrativa, econdmica y financiera y personeria juridica de
derecho publico, que tienen por objeto controlar a las instituciones publicas y
privadas, con el fin de que los servicios y actividades que brindan se sujeten

alaLey”.

Por su parte, el articulo 1 de la Ley General de Seguros al establecer

el ambito de aplicacion de la Ley, indica que la Superintendencia de Bancos
y Seguros es el organismo encargado de la vigilancia y control del sector
asegurador privado.

Los organismos o instituciones reguladoras de los seguros, son las
encargadas de supervisar y controlar que cada empresa aseguradora
cumpla con la normativa vigente en la ley de seguros, y sobre todo que se
esté aportando de la mejor manera posible los beneficios que ofrecen a los
diferentes usuarios, preservando la solvencia y estabilidad financiera de las
instituciones de seguros y fianzas para garantizar el interés publico.

Ademas contribuye a evaluar el grado de cumplimiento de sus miembros
respecto de la aplicacion de los estandares de supervision de seguros,
mediante una estrecha colaboracion con los demas organismos reguladores

de los seguros.

El principal objetivo que tienes estos organismos de seguros es desarrollar
principios y estandares para la supervision de las empresas de seguros con
el propésito de apoyar al establecimiento y mantenimiento de mercados
aseguradores eficientes y seguros para el beneficio y la proteccion de los
usuarios del seguros y promover la cooperacion entre los reguladores de

seguros, asi como de otros sectores financieros.

Cabe destacar que estos organismos de control de seguros estan

continuamente pendiente de los acontecimientos que ocurran en el pais en

11



gue se desarrolla su actividad y que afectan de alguna manera a la
operatividad del seguro que ellos hayan adquirido, para precautelar sobre
todo intereses del sector, dentro de un marco juridico que en el caso de

nuestro pais esta controlada por la superintendencia de bancos y seguros.

1.3.1 Superintendencia de Bancos y Seguros Del Ecuador

Superintendencia de
Bancos y Seguros
del Ecuador

Es un Organismo técnico y autbnomo creado el 6 de septiembre de

1927 en el gobierno de Isidro Ayora.

Es la Entidad encargada de la supervision y control de las
operaciones que realizan las entidades que conforman el Sistema Financiero
ecuatoriano publico y privado a fin de precautelar el buen manejo de los
recursos financieros de los depositantes, proteger los intereses del publico
en materia de prevencién de lavado de activos, financiamiento del terrorismo
y otros delitos y prevenir que se utilice al sistema financiero para lavar
activos y/o financiar el terrorismo y otros delitos. Este encargo esta impuesto
principalmente por la Constitucion Politica de la Republica y por la Ley

General de Instituciones del Sistema Financiero.

Cuenta con autonomia administrativa, econémica y financiera para
vigilar y controlar de manera eficiente a las instituciones del sistema
financiero privado, a fin de que las actividades econdémicas y los servicios

que prestan atiendan al interés general. De igual forma, tiene como principal
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fin contribuir a la ampliacién del mercado a través del ingreso de cada uno
de los usuarios a los servicios financieros que brinda, como aporte al

crecimiento econdmico y social del pais.

El Superintendente es la maxima autoridad de la Superintendencia
cuyas funciones son cumplir y hacer cumplir la Ley a fin de velar por la
estabilidad, solidez y correcto funcionamiento de las instituciones financieras
con el fin de proteger a los depositantes a través de una adecuada
administracion integral de los riesgos. (Superintendencia de Bancos y
Seguros, 2009)

Hasta la elaboracién de este trabajo de investigacion se encontraba

en proceso de transicion el cambio en el Cddigo Monetario, con Reqistro
Oficial 403 de 23-nov.-2006 con fecha de modificacion: 12-sep.-2014, Por

Mandato de la Disposicion General Décima Octava del Cddigo Organico

Monetario y Financiero, La Ley General de Seguros es agreqgada como Libro

Il de este cuerpo legal v en la que se sustituird a la Superintendencia de

Bancos vy Sequros por la Superintendencia de Compaiiias, Valores vy

Sequros v "Superintendente de Bancos y Seqguros" por "Superintendente de

Compaiiias, Valores vy Sequros" v sustituir "Junta Bancaria" por "Junta de

Politica y Requlacién Monetaria y Financiera".
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Tabla 1 Némina de empresas de seguros y compafias de reaseguros

autorizadas a operar en el pais

NOMINA DE EMPRESAS DE SEGUROS Y COMPANIAS DE
REASEGUROS AUTORIZADAS A OPERAR EN EL PAIS

Fecha actualizacién: 11 DE JULIO DE 2014

EMPRESA

ACE SEGUROS S.A.

AIG-METROPOLITANA CIA. DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A.

ALIANZA CIA. DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A.

ASEGURADORA DEL SUR C.A.

BALBOA COMPANIA DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A.

BMI DEL ECUADOR COMPANIA DE SEGUROS DE VIDA S.A.

BUPA ECUADOR S.A. COMPANIA DE SEGUROS Y REASEGUROS

COMPANIA DE SEGUROS DE VIDA COLVIDA S.A.

OR[N [WIN =

COMPANIA DE SEGUROS CONDOR S.A.

[y
(=]

COMPANIA DE SEGUROS ECUATORIANO SUIZA S.A.

[y
[

COMPANIA FRANCESA DE SEGUROS PARA COM. EXT. COFACE
S.A. SUCURSAL ECUADOR

=
N

COOPSEGUROS DEL ECUADOR S.A. CIA DE SEGUROS Y REAS.

[y
98]

CONFIANZA COMPANIA DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A.

-
»

CONSTITUCION C.A. COMPANIA DE SEGUROS

[y
)

EQUIVIDA COMPANIA DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A.

[y
o)}

GENERALI ECUADOR COMPANIA DE SEGUROS S.A.

=
N

HISPANA DE SEGUROS S.A.

[y
oo}

INTEROCEANICA C.A. DE SEGUROS Y REASEGUROS

[
O

LATINA SEGUROS Y REASEGUROS C.A.

N
(=]

LATINA VIDA COMPANIA DE SEGUROS C.A.

N
[y

LA UNION COMPANIA NACIONAL DE SEGUROS S.A.

N
N

LIBERTY SEGUROS S.A.

N
w

LONG LIFE SEGUROS LLS EMPRESA DE SEGUROS S.A.

N
NS

MAPFRE ATLAS COMPANIA DE SEGUROS S.A.

N
9

PAN AMERICAN LIFE INSURANCE COMPANY

N
o)}

QBE SEGUROS COLONIAL S.A.

N
N

ROCAFUERTE SEGUROS S.A.

N
o]

SEGUROS COLON S.A.

N
O

SEGUROS DEL PICHINCHA S.A. CIA .DE SEGUROS Y REASEG.

w
(=]

SEGUROS EQUINOCCIAL S.A.

W
iy

SEGUROS ORIENTE S.A.

w
N

SEGUROS SUCRE S.A.

w
w

SEGUROS UNIDOS S.A.

w
o~

SWEADEN COMPANIA DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A.

w
9

COMPANIA REASEGURADORA DEL ECUADOR S.A.

w
o)}

TOPSEG COMPANIA DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A.

w
N

UNIVERSAL COMPANIA DE REASEGUROS S.A.

38

VAZ SEGUROS S.A. COMPANIA DE SEGUROS Y REASEGUROS

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello

14




De las 38 compafilas aseguradoras autorizadas a operar por la
superintendencia de Bancos y Seguros, se ha tomado aquellas que se sitlan
entre las 10 que mas primas generan del ranking, segun el mercado

asegurador a Septiembre del 2014.

Tabla 2 Las 10 mejores compariias seguln su prima neta emitida

SISTEMA DE SEGUROS PRIVADOS

SERIE DE LA PRIMA NETA EMITIDA (PAGADA,
RECIBIDA) POR COMPANIA Y RAMO

RAMO - RIESGO: (Todas)
A Sept 2014
COMPANIA (en délares)

EQUINOCCIAL 15| 126.418.609,12
COLONIAL 15| 118.293.682,60
SUCRE F$] 109.999.558,68
ACE 100.262.184,47
PICHINCHA [§  66.628.917,15

LIBERTY SEGUROS S.A. E 60.588.054,58
AlG METROPOLITANA E 57.139.535,58

UNIDOS [IS 50.783.463,54
ASEGURADO DEL SUR 50.775.884,32
MAPFRE ATLAS 48.803.808,21
TOTAL GENERAL 693.698,25

Fuente: Superintendencia de Bancos y Sequros
Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello
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llustracién 2 Lista de Compafiias de Seguros segun su actividad
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Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello

1.3.2 Asociacion de compaiiias de seguros del Ecuador,
ACOSE

La Asociacibn de compafias de seguros del Ecuador ACOSE, fue
constituida el 2 de agosto de 1978, con domicilio en la ciudad de Quito y
tiene como asociadas a importantes empresas de seguros y reaseguros del
Ecuador.
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La asociaciéon es miembro de la federacion de empresas de seguros del
ecuador FEDESEG y por lo tanto de la federacién Interamericana de

Seguros FIDES.?

1.3.3 Asociacion de Supervisores de seguros de
Latinoamérica, ASSAL

Asociacion de Supervisores de seguros de Latinoamérica, ASSAL, es un
organismo internacional que agrupa a las maximas autoridades supervisoras
de la actividad de seguros de Latinoamérica. En el participan22 paises, 20
paises latinoamericanos como miembros de pleno derecho y 2 miembros

adherentes, Espafa y Portugal.

En el afio 1979 se aprueba los estatutos para la creacion de ASSAL, en la
ciudad de Buenos Aires, Argentina; sin embargo esta iniciativa no se
concretara hasta 1991, en la Il asamblea, en la que participan 18 paises de

América Latina.

1.3.4 Federacion Interamericana de Empresas de Seguros,
FIDES

La Federacion Interamericana de Empresas de Seguros, FIDES?, es una
organizacién representativa de los aseguradores de Latinoamérica,
Estoados Unidos y Espafia, que cuenta ya con mas de 50 afios de
experiencia. Es una federacion sin animo de lucro que agrupa a las
asociaciones de aseguradores de veintidés (22) paises en América Latina,

Estados Unidos y la Peninsula Ibérica.

FIDES ha mantenido una permanente actualizacion en el tempo, ajustando y
perfeccionando su estructura como instrumento de trabajo al servicio de los

objetivos de la actividad aseguradora, atendiendo en todo momento a los

3 . . .

(Acose, “Quienes Somos Y Servicios, s.f.)”, www.acose.org
4 . . . .

(Fides, “Historia”, s.f.), www.fideseguros.com
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grandes temas que implican desafio a la capacidad, aptitud y eficiencia del

seguro.

FIDES representa a mas de mil quinientas (1.570) compafiias de seguros de
los paises afiliados, que al afilo 2004, generaron en la economia del
continente, sin incluir a los EEUU, un primaje de mas de ciento diez y seis
mil millones de ddlares, con una prima promedio per capita promedio de tres
mil setecientos cincuenta y cinco doélares, contribuyendo asi en el Producto

Interno Bruto en un 2.76% mas EEUU con un 9.36%.

1.3.5 Asociacion Internacional de supervisores de Seguros,
IAIS

La Asociacion Internacional de Supervisores de Seguros (IAIS)® fue
establecida en 1994 con el propédsito de promover la cooperaciéon entre los
reguladores de seguros, asi como de otros sectores financieros.
Actualmente, la asociacion agrupa autoridades supervisoras de seguros de

aproximadamente 180 jurisdicciones.

La IAIS contribuye a evaluar el grado de cumplimiento de sus miembros
respecto de la aplicacion de los estandares de supervisibn de seguros,
mediante una estrecha colaboracion con el Fondo Monetario Internacional
(FMI) y el Banco Mundial (BM).

5 . s e
(lasis, “Caracteristicas”, s.f.), www.cnsf.gob.mx
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1.4 El seguro

1.4.1 Origen

En ecuador a finales del siglo XIX existian Unicamente compafias
extranjeras que ofertaban los seguros de transporte e incendio, en 1933 se
faculta para que la superintendencia de bancos sea el organismo de control
para las compafiias de seguros y reaseguros por la creacion de compafias
nacionales, siendo las primeras en el afio 1940 la nacional, hoy denominada
GENERALI y en el afio 1943 llamada LA UNION compafia nacional de
seguros S.A., es asi que se describen las apariciones de todos los servicios

del seguro en el ecuador en los siguientes afos:

1943.- nace la primera compafiia de seguros nacional, en ese entonces en
el pais solo operaban compafias extranjeras. Al poco tiempo de fundada LA

UNION emite la primera pdliza de aviacion suscrita en el Ecuador.

1945.- el 5 de marzo de 1945 introduce al ecuador el seguro de fianzas de
fidelidad.

1947.- el 15 de julio de 1947 introduce en el mercado nacional el ramo de
accidentes personales y el 8 de noviembre de ese afio hace lo mismo con el
seguro de robo con fractura.

1950.- el 3 de octubre de 1950 emite la primera poéliza de mortalidad de
ganado suscrita en el pais y el 30 de diciembre del mismo afio, en
concordancia con el codigo de trabajo vigente en ese entonces, introduce al

pais el seguro de accidentes del trabajo.

1953.- en septiembre de 1953, siguiendo siempre en el espiritu de pionera
LA UNION introduce en el ecuador el seguro de garantias y cumplimiento de

contratos.

1956.- en enero de 1956, se presenta al pais la “pdliza econdémica”, el

seguro de vida individual mas vendido en el ecuador, el mismo que fue
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diseflado para que accedan a él los estratos econbmicos menos

privilegiados.

2007.- se introduce en el mercado, por parte de LA UNION, el seguro de

premios y el seguro odontoldgico.

2008.- primera aseguradora en lanzar al mercado el seguro integral para
pymes hacia diferentes segmentos de este importante sector de nuestra

economia.

1.4.2 Definicion de seguro

Sequn el Art. 1 del Decreto 1147 define el seguro como un contrato

mediante el cual una de las partes, el asegurador, se obliga, a cambio del
pago de una prima a indemnizar a la otra parte, dentro de los limites
convenidos, de una pérdida o un dafio producido por un acontecimiento
incierto: o a pagar un capital o un renta, si ocurre la eventualidad prevista en

el contrato. (Superintendencia de Bancos y Seguros)

1.4.3 Seguros Generales

Dentro de los ramos que pertenecen a los de Seguros Generales que se

mencionan a continuacion, se encuentra el Ramo de Vehiculos:
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Tabla 3 Ramos autorizados para las Compafias Aseguradoras y

Reaseguradoras

RAMOS AUTORIZADOS PARA COMERCIALIZAR EN EL
ECUADOR

Fecha actualizacion: 12 DE MARZO DE 2014

RAMOS GENERALES

RAMOS DE VIDA

1.- ACCIDENTES PERSONALES

2.- INCENDIO Y ALIADAS

3.- LUCRO CESANTE PON INCENDIO

4.- VEHICULOS

5.- TRANSPORTE

6.- SOAT

7.- TRANSPORTE MARITIMO

8.- AVIACION

9.- ROBO

10.- DINERO Y VALORES

11.- AGROPECUARIO

12.- RESPONSABILIDAD CIVIL

13.- FIFELIDAD

14.- FIANZAS

15.- BBB

RAMOS GENERALES TECNICOS

16.- CONTRATISTA

17.- MONTAJE DE MAQUINARIA

18.- PERDIDA DE BENEFICIO ROTU

19.- OBRA CIVIL TERMINADA

20.- TODO RIESGO PETROLERO

21.- EQUIPO ELECTRONICO

1.- VIDA COLECTIVA
2.- VIDA INDIVIDUAL
3.- ASISTENCIA MEDICA

Fuente: Superintendencia de Bancos y Sequros
Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello
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El objeto del seguro de vehiculos es el de indemnizar al asegurado (persona

natural o Juridica) el costo de los dafios propios o0 a terceros a consecuencia

directa o indirecta de un siniestro.

Tabla 4 Serie de la Prima Neta emitida del ramo de Vehiculos de los ultimos

4 anos

SERIE DE LA PRIMA NETA EMITIDA DEL RAMO DE VEHICULOS DE LOS ULTIMOS 4 ANOS
SISTEMA DE SEGUROS PRIVADOS

RAMO - RIESGO: Vehiculos
. FECHA
COMPANIA
sep-11 sep-12 sep-13 sep-14
ACE $5.424.418,32 $ 22.986.424,88 $ 13.730.795,20 $ 16.579.399,76
AIG METROPOLITANA |$9.723.787,30 $ 12.014.086,81 $ 11.755.233,07 $12.391.714,93

ALIANZA

$7.940.473,78

$7.951.683,90

$ 8.890.709,08

$ 10.473.596,31

ASEGURADO DEL SUR [$19.042.781,20 $21.909.140,91 $22.209.034,12 $ 25.501.645,46
BALBOA $ 140.363,76 $192.539,30 $410.113,34 $519.948,92
BMI $ $ -1$ $

BOLIVAR $16.973.716,24 $ 16.224.454,67 $11.704.210,34

BUPA $ $ -1$ $

CAUCIONES S.A. $ $ -1$

CENSEG $ 1.640.408,48 $2.398.392,83 $ $
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CERVANTES $ 3.075.605,64 $ 4.300.706,02 $ $

COFACE S.A. $ -1$ $ $

COLON $ -1$ $ $

COLONIAL $30.282.766,33 $20.125.899,34 $40.216.348,96 $ 44.453.347,79
COLVIDA $ -1$ $ $

CONDOR $2.161.499,66 $ 2.040.649,62 $2.856.129,18 $ 3.859.905,96
CONFIANZA $ -|$ $ $
CONSTITUCION $1.165.240,49 $1.714.042,04 $ 1.400.226,59 $1.415.826,25
COOPSEGUROS $2.522.613,92 $ 4.257.806,15 $5.234.829,12 $1.380.258,52
ECUATORIANO SUIZA $ 6.687.240,03 $ 73.256,08 $ 12.666.473,69 $ 15.209.801,06
EQUINOCCIAL $27.327.012,09 $ 34.295.149,18 $ 48.820.226,79 $ 59.695.675,80
EQUIVIDA $ -|$ $ $

GENERALI $7.764.167,57 $6.685.738,11 $7.376.015,88 $8.437.089,97
HISPANA $6.715.348,77 $ 8.089.845,56 $8.535.361,82 $9.483.389,55
INTEROCEANICA $3.415.987,18 $3.804.972,15 $3.511.763,65 $2.024.850,40
LA UNION $ 706.345,35 $816.109,14 $ 1.156.998,64 $ 1.065.232,02
LATINA SEGUROS $13.899.301,59 $ 14.289.759,46 $ 14.961.700,81 $ 16.916.389,63
LATINA VIDA $ -1$ $ $

LIBERTY SEGUROS S.A.

$ 17.532.399,67

LONG LIFE SEGUROS

$ -

$

$

$

MAPFRE ATLAS

$ 6.468.557,40

$ 7.809.020,32

$10.139.086,52

$ 10.689.776,99

ORIENTE

$7.635.388,43

$6.321.446,16

$ 6.605.899,16

$2.199.590,38

PAN AMERICAN LIFE

$ -

$

$

$

PANAMERICANA DEL

ECUADOR $10.871.454,42 $ 11.804.344,19 $ 14.452.066,66 $

PICHINCHA $ -|$ $ $

PORVENIR $ 2.531.594,37 $ $

PRIMMA $ -|$ $ $
PRODUSEGUROS $1.913.527,32 $6.991.159,23 $ 7.549.299,96 $

RIO GUAYAS $19.311.232,47 $ $ $
ROCAFUERTE $4.477.195,51 $4.389.212,50 $4.700.807,76 $5.036.170,51
SUCRE $5.787.533,72 $ 7.904.900,67 $ 13.009.086,37 $ 12.862.458,00
SWEADEN $ 5.387.642,90 $ 7.358.848,84 $9.287.486,84 $ 10.705.486,06
TOPSEG $ -1$ $ $

UNIDOS $20.144.397,18 $ 23.554.604,23 $25.982.625,11 $22.514.516,94

VAZ SEGUROS

$5.160.166,12

$4.790.771,29

$6.337.702,33

$7.392.218,06

TOTAL GENERAL

$ 256.297.767,54

$ 265.094.963,58

$ 313.500.230,99

$ 318.340.688,94

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello
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Grafico 1 Total Primas emitidas en el ramo de Vehiculos desde el afio 2011
al 2014

SERIE DE LA PRIMA NETA EMITIDA DEL RAMO
DE VEHICULOS DE LOS ULTIMOS 4 ANOS
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Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello
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llustracion 3 Las 6 Aseguradoras en el Ecuador con mayor Prima Neta
emitida en el Ramo de Vehiculos

Las 6 puestos de Aseguradoras segun Prima Neta emitida en Ramo de Vehiculos
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Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello
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1.4.3.1.1 Coberturas en el ramo de vehiculos

[lustracion 4 Coberturas

rm—

Choque-
e . Volcadura - =

Perdida Incendio Y/o
Parcial Rayo

Perdida Total

por Choque Motin- Huelga

Perdida Total Dafio
por Robo Malicioso

Cobertura Fenomeno de
Extendida ’ la Naturaleza

Rotura
Cristales

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello

e Choque o Volcadura.- Dafios que sufra el vehiculo asegurado a
consecuencia directa, inmediata y probada del choque o vuelco
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accidental o cualquier otro suceso originado por una fuerza externa,

repentina, violenta o ajena a la voluntad del asegurado o conductor.

Incendio y/o rayo.- Dafios que sufre el vehiculo asegurado a

consecuencia directa de incendio, rayo y/o explosion accidental.

Motin, huelga, conmociones civiles, alborotos populares.- Cubre los
dafios o pérdidas fisicas, que sufra el bien asegurado descrito en la
poliza, producidos directamente por personas que intervengan en
cualquier clase de motin y/o alborotos populares, huelgas o disturbios
laborales (sean o no con relacién a una huelga o a un cierre patronal),
incluyendo los que se produzcan por la accion u orden de cualquier

autoridad en la represion. (Aseguradora del Sur C.A.)

Dafio malicioso.- Causados directamente por un acto mal

intencionado.

Fenémenos de la naturaleza.- Deslaves, derrumbes, caidas de rocas,

deslizamientos de tierra.

Rotura de Cristales.- Cuando una persona ajena al bien, tiene la mala
intencion de romper el parabrisas o vidrios del auto, para el robo del
mismo o de los objetos que se encuentren dentro de este.

Cobertura Extendida.- caida de naves aéreas o partes de la misma,
desplome de edificios, derrumbe de carreteras y/o puentes.

Pérdida total por robo.- Es la responsabilidad de la compaiia por
pérdida total por robo no exceder del limite maximo expresado en la
poliza, ni del valor real comercial del vehiculo en el momento del

evento.
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e Pérdida total por dafio o choque.- La compaiiia podra declarar como
pérdida total del vehiculo asegurado siempre y cuando los
presupuestos de reparacién del vehiculo totalicen un valor equivalente

al 75% o més de la suma asegurada.

e Pérdida Parcial.- Es la responsabilidad de la compafiia indemnizar,
cubrir, reparar aquellos gastos en que sea necesario incurrir para
dejar el bien dafiado en condiciones de operacion similares a las

existentes inmediatamente antes de ocurrir el siniestro.

1.4.3.1.2 Deducible

Es el monto (comprendido en dinero) o porcentaje del dafio a indemnizar
qgue se reduce de este valor, y que por tanto, en caso de pérdidas y/o dafios
producidos y que estén cubiertos por esta poliza, el asegurado tomara a su

cargo el valor de deducible establecido en las Condiciones Particulares.

28



llustracion 5 Ejemplo de los deducibles estipulados en las pdlizas

10% del valor
del siniestro

1% del valor
asegurado

minimo
$150.00

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello

1.4.3.1.3 Coberturas Adicionales

e Responsabilidad Civil

e Accidentes Personales

e Gastos Médicos

¢ Restitucion de suma Asegurada

e Aviso de Siniestro

e Pago de Primas

e Adhesion

e Cancelacion de la Cobertura y/o vigencia

e Salvamento
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1.4.3.1.4 Exclusiones

La poliza de vehiculos no cubre los siguientes eventos y bienes:

e Dafios que sufra el vehiculo asegurado por su uso de tiempo
(desgaste natural del bien asegurado),

e Por deficiencia en sus materiales,

e Por su vicio deconstruccion (fallas del fabricacion del vehiculo),

e Mal mantenimiento,

e Deterioro o desgaste y su uso en mal estado,

e Dafos, falla mecéanica, eléctrica o electronica de cualquier parte del
vehiculo que no sea a consecuencia de un siniestro amparado por la

poliza.
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1.4.3.2 Aspectos basicos la contratacion de péliza de
vehiculos

llustracion 6 Contratacion de una Poéliza

4 A A 4

4 A A4

O CE O

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello
En primer lugar el cliente solicita una cotizacion para asegurar lo que desee,

poniendo como ejemplo el caso de vehiculos, la asistente de suscripciéon
solicita informacién necesaria para la cotizacion, como el nombre completo
de la persona asegurada, edad, estado civil, direccién de residencia, correo
electrénico, teléfono, afio del vehiculo, tipo y modelo; el valor asegurable

sera consultado en la pagina web www.patiotuercas.com.

Adicionalmente el asegurado debera mencionar la forma de pago deseada.
Si el cliente decide pagar al contado, se le concedera un descuento especial

por pago anticipado.



Si el cliente acepta la cotizacion enviada, posterior se le enviard un
formulario de cumplimiento, ya sea persona natural o juridica para que sea

remitido con firma y sello con los demas papeles que se especificaran.

Los procedimientos del Suscriptor son:

e Verificar primas.

e Verificar coberturas.

e Revisar siniestralidad existente por cada ramo y poliza y tomar
decisiones sobre renovacion de las cuentas.

¢ Revision total de la péliza emitida.

Los procedimientos del Asistente de Suscripcion son:

e Realizar cotizaciones.

e Clasificar y direccionar las inspecciones de riesgos.

e Confirmar sumas asegurables.

e Analizar y revisar documentos necesarios para cada uno de los
bienes a asegurar.

e Solicitar la aplicacion de forma de pago y descuentos especificados.

1.4.3.2.1 Perfeccionamiento del contrato

El perfeccionamiento legal del contrato se produce con la emisiébn y forma
de la pdliza, pero para que esta inicie su vigencia técnica es necesario que
se haya efectuado el pago de la prima. A partir de ese momento el
asegurado puede ejercer su derecho a demandar el pago de Ila

indemnizacion en caso de siniestro.

1.4.3.2.2 Duracion del seguro

El contrato del seguro de vehiculos tiene la vigencia que acuerdan las

partes, lo habitual es que se contrate con vencimiento anual.
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1.4.3.2.3 Pago de la prima

El pago de la prima se realiza a través de distintos medios: en efectivo o con
cheque en la oficina matriz de la aseguradora o en sus sucursales, a través
de los asesores productores de seguros que estén autorizados
expresamente para recibir los pagos y por medio del débito bancario o a

través de tarjeta de crédito.

1.5 Fraude — Definicion y Tipos

1.5.1 Definiciéon de fraude

En un sentido general, engafo, abuso de confianza, acto contrario a

la verdad o a la rectitud. (Cabanellas)

Engafio, accion contrario a la verdad o a la rectitud. Clasificacion
juridica de la conducta consistente en una maquinacién o subterfugio

insidioso tendiente a la obtencion de un provecho ilicito. (Espinosa)

Actuacién engafiosa e inexacta conscientemente realizada en
perjuicio de un tercero, que produce generalmente un dafio, de caracter

economico. (Diccionario de Mapfre)

Como un injusto consiste, que una persona aprovechandose del error o
mediante engafos obtenga de otra un beneficio, se haga de una cosa o un
lucro. Es el engafio o aprovechamiento de la ignorancia de alguien para

obtener un beneficio en cualquier forma traducible. Dafio o abuso previsto,
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ademas a conciencia de las posibles consecuencias, entre mas

involucrados, mas complejo el fraude. (wikipedia)

Diccionario de Mapfre Sequros define a fraude en el ambito

asegurador como: En general, situacion que se produce cuando el propio
asegurado o beneficiario ha procurado intencionadamente la ocurrencia del
siniestro o0 exagerado sus consecuencias con animo de conseguir un
enriguecimiento injusto a través de la indemnizacion que espera lograr del
asegurador. En sentido amplio, una actuacién fraudulenta es aquella que se

realiza en contra del principio de buena fe.

El descubrimiento del fraude, aparte de las consecuencias penales que
puede implicar para el autor del mismo, puede suponer la rescision de la
pdliza y la pérdida de todo derecho indemnizatorio. (Diccionario de Mapfre)

El Instituto Internacional de la Practica Profesional de Auditoria
Interna Marco (IPPF) define fraude como: "... todo acto ilegal caracterizado
por el engafio, ocultacion o violacién de la confianza. Estos actos no son
dependientes de la amenaza de violencia o la fuerza fisica. Los fraudes
perpetrados por las partes y organizaciones para obtener dinero, bienes o
servicios; para evitar el pago o pérdida de los servicios; o para obtener

ventajas personales o de negocios”. °

® Ernst& Young, Fraud in Insurance on rise Survey 2010-11.
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llustracion 7 Mitos y Verdades del Fraude. Ernst & Young,
2012

Fuente: Ernst & Young, Tome la delantera: Prevencion y Deteccion de Fraudes, 20132,

¢ Por qué ocurre fraude?

El mejor y el mas ampliamente aceptado modelo para explicar por qué
las personas cometen fraude es el triangulo del fraude. Se trata de un
modelo desarrollado por el Dr. Donald Cressey, un crimindlogo cuya
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investigacion se centré en malversadores-gente que llamé "violadores de

confianza. (Ernst & Young F. i.-1.)

El triangulo del fraude es un modelo para explicar los factores que
hacen que una persona para cometer fraude laboral. Consta de tres

componentes que, juntos, llevan a un comportamiento fraudulento:

llustracion 8 Triangulo del Fraude

Percepcion

Oportunidad

Racionalizacion

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello

1. La percepcién de la necesidad econémica no compartible
2. oportunidad percibida
3. Racionalizacion

Personas de confianza se convierten en violadores de confianza cuando se
conciben a si mismos como un problema financiero que no es compartible,
son conscientes de este problema puede ser resuelto en secreto por
violacion de la posicién de la confianza financiera, y son capaces de aplicar
a su propia conducta en esa situacion verbalizaciones que les permitan

ajustar sus concepciones de si mismos como personas de confianza con sus
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concepciones de si mismos como usuarios de los fondos o viene s

confiados. (Cressey, 1973)

Un elemento clave para minimizar el riesgo de fraude es la comprensién
clara de por qué sucede y qué situaciones pueden favorecer que se

presente.

llustracién 9 Cuatro Elementos del Fraude

Racionalizacién Oportunidad

Creencias particulares como: Una falla o deficiencia de
“La actividad no es criminal®. control, real o percibida.
"Estamos asegurando que se

cumplan las metas de la

empresa”.

*Todo el mundo lo estd haciendo”.

Capacidad Presién

Aptitud, cualidad o Una necesidad
posibilidad de gestién financiera que no puede
para cometer un fraude. ser compartida.

Fuente: Ernst & Young, Tome |3 delantera: Prevencion y Deteccion de
Fraudes, 2012.

Cuando la empresa tiene conciencia de “los cuatro elementos del fraude” y
logra romper con ellos, las probabilidades de que se presente alguno se
reducen de manera significativa.
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1.5.2 Tipos de fraude

Fraude contra una empresa pueden ser cometidos ya sea
internamente por los empleados, gerentes, funcionarios o propietarios de la
empresa, o externamente por los clientes, proveedores y otras partes. Otros

esquemas de defraudar a las personas, en lugar de las organizaciones.

Fraude interno, también llamado fraude laboral, se puede definir
como: "...El uso de la ocupacién de uno para el enriquecimiento personal a
travées del mal uso o uso indebido de los recursos o activos de la
organizacion" En pocas palabras, este tipo de fraude se produce cuando un
empleado, gerente o0 ejecutivo comete fraude en contra de su
empleador. Aungue los autores estan adoptando cada vez mas la tecnologia
y nuevos enfoques en el compromiso y la ocultacion de tramas de fraude en
el trabajo, las metodologias utilizadas en estos fraudes generalmente se
dividen en categorias claras, la prueba del tiempo.

Actos que de forma intencionada buscan defraudar o apropiarse
indebidamente de activos de la entidad o incumplir normas o leyes, en los
gue esta implicado, al menos, un empleado o administrador de la entidad.

(Superintendencia Financiera de Colombia, 2006)
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De acuerdo con el especialista, José Claudio Trevifio, un 85% de los fraudes
lo comete el personal interno de las aseguradoras, “incluso en las empresas
mas reguladas, aquellas con los mejores sistemas de control, estan sujetas
a estafas”, subray6. En la actualidad, menos de la mitad de las
aseguradoras que operan en el pais cuenta con programas antifraudes y se
estima que alrededor de 50% de las pérdidas por estafas no se recuperan.

(Jose Claudio Trevifio)

Por consiguiente es que las aseguradoras deben mejorar su control
interno para atacar fraudes ya ocurridos, porque se vuelven mas propensas

a ser victimas de una segunda accion ilegal.

¢,Cuando se puede producir?

[ Fraude de Empleados - Proveedores: prestacion fraudulenta de servicios
por parte de proveedores con el objeto de desviar fondos provisionados en

un siniestro (acuerdo taller-empleado...).

1. Comisién por aprobacion de repuestos.

2. Comision por envio de vehiculos.

Fraude externo contra una compafila cubre una amplia gama de
esquemas. Vendedores deshonestos podrian participar en esquemas de

manipulacion de licitaciones, cuenta la empresa de bienes o servicios no
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prestados, o sobornos demanda de los empleados. Del mismo modo, los
clientes deshonestos podrian presentar cheques sin fondos o informacién de
la cuenta falsificada para el pago, o podrian tratar de devolver los productos
robados o knock-off para un reembolso. Ademas, las organizaciones
también se enfrentan a amenazas de violaciones a la seguridad y los robos
de propiedad intelectual cometida por terceros desconocidos. Otros ejemplos
de fraudes cometidos por terceros externos incluyen la pirateria, el robo de
informacion confidencial, el fraude fiscal, fraude de quiebra, fraude de

seguros, fraude de atencion médica, y el fraude de préstamo.

Actos, realizados por una persona externa a la entidad, que buscan
defraudar, apropiarse indebidamente de activos de la misma o incumplir
normas o leyes. (Superintendencia Financiera de Colombia, 2006)

¢ Cuando se puede producir?

e Contratacion y renovacion: comunicacion de informacion falsa o
erronea.

e Declaracion de siniestros y pago de prestaciones al cliente: intento de
engafo, en solitario o con la colaboracion necesaria de terceros, con

el objetivo de recibir indemnizaciones a las que no se tiene derecho.

Sin embargo, la actitud de las compafias aseguradoras no ha seguido el
mismo camino. A pesar de que en la actualidad ha habido un cambio en el
comportamiento en las entidades hacia una mayor preocupacion por la

deteccion, control y cuantificacion del fraude, alin queda mucho por hacer.

Pero, ¢qué entendemos por fraude en seguros?, las definiciones que se
presentan en la literatura sobre el tema son variadas. Segun Hoyt (Hoyt,
1990), fue presentado un enfoque fundamentalmente econdémico , define el
fraude como “ un abuso del mecanismo asegurador para obtener ganancias
econdmicas”, del cual podemos interpretar, basicamente como un tipo de

azar moral.
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En esta misma linea, Derrig y Ostaszewski (1994) , definen el fraude como *
la actuacion del demandante y/o de otros participes del mecanismo
asegurador( abogados, médicos, proveedores) que, manipulando el proceso

normal de un siniestro, pretenden obtener ganancias en beneficio propio”.

En el conjunto de las definiciones presentadas, en todas ellas se pone en
manifiesto una situacion similar, que es en que una persona pretende
obtener un beneficio ilicito de la entidad aseguradora. Aunque las formas de
actuar por parte del defraudador pueden ser variadas, la interrogante se
centra en la mayor o menor importancia que las entidades aseguradora han

otorgado a la deteccion y tratamiento del fraude en los ultimos afios.

Durante mucho tiempo, las aseguradoras, aun siendo conscientes de la
existencia del fraude, lo han considerado un factor ineludible de riesgo
ignorando los grandes problemas que lleva asociado. La actitud de las
aseguradoras se ha limitado a subsanar sus efectos negativos del fraude
mediante incrementos en las primas aplicadas. La referencia a los elevados
costes que supondria la instalacion de mecanismos de control y deteccion
ha sido la habitual sanacion al problema del fraude.

En las ultimas décadas, el asegurador ha visto creer de forma notable su
cartera de clientes y ha diversificado ampliamente el numero y la
sofisticacion de las coberturas ofertadas. De este modo, ha entrado en una
guerra de competencia en la que, el deseo de ganar mercado ha derivado en
una simplificacion de los requisitos necesarios para acceder al seguro. La
menor informacion requerida en la pdliza, la rapida aceptacién de riesgos y
la velocidad en la tramitacion de los siniestros sirven como indicadores de lo
sefalado. Logicamente, todos estos puntos son favorables a la aparicion de

comportamientos fraudulentos.

La escasa accion social frente a la existencia del fraude implica ge este sea
considerado como un delito de poca relevancia. Las entidades aseguradoras
son consideradas por parte de los asegurados, empresas grandes Yy ricas,
gue aplican primas para hacer frente a los riesgos asumidos, de esa forma,
defraudar al seguro se considera por algunas personas como la forma de

recuperar, al menos, una parte de las primas pagadas, sin tener en cuenta
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en ningln momento, los costes que las compafiias de seguros tienen que

afrontar.

1.5.3 Un cambio de comportamiento

En los ultimos afios han supuesto un cambio en la mentalidad de las
aseguradoras de numerosos paises frente al fraude. Légicamente, la
reaccion frente al problema no ha sido homogénea, ni en todos los paises, ni
en todas las compafias de seguros, pero, sin duda, la toma de conciencia
en relacion a las presencia del fraude ya es un hecho.

En la actualidad, el control de las acciones fraudulentas aparece como una
preocupacion aparece como una gran preocupacion para las entidades, que
establecen mayores restricciones a la asegurabilidad de determinados tipos
de riesgos, olvidandose que no es el Unico medio por el cual podria haber

riesgos de fraude.

En definitiva, la aseguradora buscara una eficiente gestion de riesgo, en la
que el control de fraude no puede quedar en lugar secundario, por lo que la
gestion se puede concretar en dos. Por un lado, la elevada dimension
alcanzada por las acciones fraudulentas puede ser compensada a través del
incremento en las primas aplicadas y por otro, comprender que la falta de
medidas relacionadas a los procesos para contrarrestar el fraude, derivard,

directa o indirectamente en un incremento de éste.

Ahora bien, continuando con el tema de fraude particularizado al seguro de
automovil, para (Hoyt, 1990), este puede manifestarse bajo diferentes

formas.

En primero lugar, el siniestro puede ser creado de forma deliberada. En este
caso, simula la ocurrencia del accidente para cobrar la indemnizacion
correspondiente. En segundo lugar, y tras la ocurrencia real del siniestro, los
dafos derivados pueden ser intencionalmente inflados para obtener una
mayor compensacion monetaria. El siniestro puede ser usado, en tercer

lugar, para reparar mediante las coberturas de la pdliza, dafios producidos
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anteriormente. Por Ultimo, la informacion facilitada por el asegurado puede
no ser verdadera, en orden a conseguir una determinada poéliza de seguros,

una menor prima, o0 un pago indemnizatorio.

1.5.4 El fraude en el seguro de Vehiculos

La presencia de fraude es un hecho cada vez mas aceptado dentro del
contexto asegurador, tanto nacional como internacional. La incidencia de los
comportamientos fraudulentos se deja sentir en, practicamente, la totalidad
de los ramos que se aseguran bienes muebles e inmuebles, de hecho cierto

e incierto.

Ocultar datos relevantes en la contratacion de la pdliza, como puede ser la
no declaracion de una enfermedad en la suscripcion de un seguro de vida,
puede ser el ejemplo mas clasico en este ramo. La falsa declaracion de un
robo, incendio puede darse comunmente en otros ramos. Sin embargo, Si
hay un ramo en el que se ha concentrado una mayor importancia a la
deteccién de fraude, éste es el de vehiculos, ya que las consecuencias

derivadas de las acciones fraudulentas de este ramo son muy importantes.
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1.6 Analisis de Causas de Fraude en la Industria

1.6.1 En el Ecuador

Si bien en el Ecuador no existen entidades especializadas al estudio de
casos de fraude, segun reportes que las aseguradoras envian a la
entidad de control, la superintendencia de bancos y seguros, la misma
que pone a disposicion de los usuario los montos pagados por
siniestros en cada una de las compafiias de seguros autorizadas en el
pais, podeMos llegar al resultado que el costo por pago de siniestros

mas elevado se encuentra en el ramo de vehiculos.
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Ecuatoriano

SISTEMA DE SEGUROS PRIVADOS DEL ECUADOR

Al 31 de Marzo de 2014
(en ddlares norteamericanos)

Tabla 5 Costo de los Siniestros Pagados en El Mercado Asegurador

COSTOS DE SINIESTROS

RAMO

TOTAL SISTEMA

Vida individual

$432.789,55

Vida en grupo

$18.588.708,03

Asistencia médica

$7.870.485,32

Accidentes personales

$3.486.743,99

Incendio y lineas aliadas

$1.696.807,08

Lucro cesante a consecuencia de incendio y|
lineas aliadas

$82.156,07

Vehiculos $35.276.482,73
Transporte $2.464.159,77
Maritimo $515.367,73
Aviacién $312.708,43
Robo $ 785.464,97
Dinero y valores $220.971,55
Agropecuario $123.472,76
Todo riesgo para contratistas $41.342,41
Montaje de maquinaria $ 256,91
Rotura de maquinaria $1.372.703,65
Pérdida de beneficio por rotura de maquinaria -$4.446,58
Equipo y maquinaria de contratistas $945.887,66
Obras civiles terminadas $ -
Equipo electrénico $ 796.838,30
Responsabilidad civil $618.251,82
Fidelidad $ 569.845,82
Seriedad de oferta $ 689,47
Bancos e instituciones financieras (BBB) $276.122,35
Riesgos especiales $94.285,30
Cumplimiento de contrato $471.511,52
Buen uso de anticipo $1.018.084,24
Ejecucidon de obra y buena calidad de materiales -$1.385,85
Garantias aduaneras $123.148,79
Otras garantias -$46.847,05
Crédito interno -$2.331,68
Crédito a las exportaciones -$900.218,46
Todo riesgo petrolero -$262,11
Otros riesgos técnicos $ -
Multiriesgo $477.540,39
Riesgos catastroéficos $31.997,48
Lucro cesante a consecuencia de riesgos $ _

catastroéficos

Seguro Obligatorio de Accidentes de Tréansito -
SOAT

$6.967.931,26

TOTAL

$84.707.263,62

Fuente: Superintendencia de Bancosy Seguros

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello
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Grdfico 2 Costo total de siniestros pagados en el Ecuador

COSTOS TOTAL DE SINIESTROS

$35.276.482,73
= Vehiculos

$3.486.743,99

$6.967.931,26

$7.870.485,32 m Vida en grupo

M Asistencia médica

m Seguro Obligatorio de
Accidentes de Transito -
SOAT

$18.588.708,03

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello

1.6.2 En el Exterior

En cuanto lo que se relaciona a los paises con cercania al Ecuador,
tomaremos como referencia al pais vecino Colombia, pues en éste el fraude
a los seguros después de haber sido visto, como un delito al que las
autoridades no deben dedicarle mayores esfuerzos — pensamiento que no
solo gravitaba en el medio colombiano sino que ha sido objeto de debate
permanente en paises con recursos mas solventes para la lucha contra el
crimen—, a pesar de las elevadas cifras que presenta en todo el orbe, se
decidié hacer frente al fendbmeno a través del Instituto Nacional de
Investigacion y Prevencion de Fraude (INIF), en cercana colaboracién con la

Federacion de Aseguradores Colombianos (FASECOLDA) y con el decisivo
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concurso de las autoridades encargadas de luchar contra el crimen

organizado.

En Colombia se estima que el costo de fraude en seguros en los ramos de
autos en primer lugar, transporte, hogar, dafios y responsabilidad civil
alcanzo los $75.000 millones de pesos, cifra que se obtiene de aplicar el

12.5% a la cifra de siniestros pagados durante todo el afio. ’

Como dato adicional de referencia, podemos indicar que en Espafia el
fraude es perpetrado generalmente de forma individualizada, y en el resto de

Europa, es mas comun el fraude cometido por grupos organizados.

A continuacion los tipos de comportamientos fraudulentos mas frecuentes,
particularizado al seguro automovilistico espariol, segun el Comité Europeo
de Seguros (2010):

’ (Revista Criminalidad, 2012) — El Fraude a los Seguros, pagina 349
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llustracion 10 Tipologia del Fraude en Espafia- 2010

Fuente: Comité Europeo de Seguros
Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello

a) Falsa declaracion de siniestros: las acciones mas tipicas aparecen
relacionadas con el establecimiento de acuerdos ilegitimos entre el
asegurado y el contrario. También es frecuente la ocultacion de datos
del siniestro no cubiertos en la pdliza, la provocacién intencionada en
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b)

d)

f)

un mismo parte, para evitar la penalizacibn o bien para cubrir

siniestros anteriores.

Contratacion de la pdéliza después de producirse el siniestro: en este
caso, el asegurado se beneficia de un seguro que no poseia cuando
se produjo el accidente (o bien de unas coberturas que no aparecian

en la poliza.)

Falsa declaracion en la poliza: utilizacion de datos falsos, bien
referentes al propio asegurado (edad, antigledad de licencia...), bien

referentes al conductor habitual o al vehiculo ( averias ).

Robo: en este caso, el asegurado simula un intento de robo para
cubrir desperfectos anteriores, o bien oculta la aparicion de su

vehiculo para cobrar la indemnizacion, o al vehiculo.

Aseguramiento multiple; el asegurado contrata pdélizas para cubrir el
mismo riesgo en diferentes compafiias con el objetivo de cobrar
varias indemnizaciones por un siniestro que en la mayoria de los

casos pl’OVOC&I’é..

Fraude de taller: recoge aquellos casos en los que, en connivencia o
no con el asegurado, el taller falsifica intencionadamente los dafos

derivados del siniestro para obtener un beneficio.

Entonces, las propuestas de actuacion mas importantes se centran, sobre
todo, en una mayor implicacién en el tema, en un mayor control de la
contratacion de polizas y manejo de siniestros y ademas en una formacion

continua del personal especializado en la materia.

Es por esto que, la disponibilidad de modelos validos, que permitan
seleccionar, identificar las variables con poder explicativo de la presencia de
fraude en el seguro de vehiculos y que hagan posible asi mismo la

cuantificacion de la probabilidad de aparicion de comportamientos
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fraudulentos en las carteras de asegurados es un tema pendiente y de suma

importancia.

Segln el 2° Barémetro del Fraude de Linea Directa® afio 2013, Intentar
incluir dentro de un parte, dafios ajenos al accidente sigue siendo el fraude
mas comun en Espafia, alcanzando el 74% del total de los casos. Los
fraudes cometidos por los proveedores (11%), los montajes (9%) y querer
hacer pasar como un golpe una averia mecanica (2%) le siguen a mas
distancia. Mientras que declarar lesiones preexistentes al accidente suponen

un 2% de total de los intentos de estafas.

llustracién 11 Tipologia del Fraude

TIPOLOGIA DEL FRAUDE EN ESPANA

PROVEEDORES
MONTAJE

DANOS AJENOS AL SINIESTRO

CAUSAS

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello

® (Linea Directa Aseguradora), participada al 100% por Bankinter, es la 52 aseguradora de
automoviles de Espafia y esta especializada en la venta directa de seguros de coches, motos, flotas
de empresas y hogar. Linea Directa esta entre las 100 empresas espafiolas con mejor reputacion,
segln el ranking MERCO Empresas. Obtuvo primer premio en el XX Concurso de Deteccion del
Fraude de ICEA.
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¢, Cuanto paga de mas cada conductor por el fraude en Espafia?

De acuerdo con los calculos que realiza cada compafiia aseguradora
en Espafa, por culpa de los conductores que defraudan al seguro, cada
asegurado abona anualmente un 16% de mas en su poliza. Esto supone que
de los 230 euros que paga de prima media por un seguro a Terceros (el mas
comun en la crisis), 38 euros corresponden a los costes asociados al fraude,

un 52% mas que hace dos afios (2012).

A mas crisis, més fraude. Es la principal conclusion del “2° Barémetro
del Fraude en el Seguro de Autos”, elaborado por LINEA DIRECTA tras el
analisis de 30.000 casos de estafas al seguro de Autos durante los dos
altimos afos. Asi, observa que 4 de cada 100 siniestros declarados en 2012

fueron un engario, el doble que en 2009.
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[lustracion 12 A mas crisis mas fraude
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Fuente: Linea Directa

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello
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1.6.3 Perfil del Defraudador

llustracion 13 Perfil del Defraudador

FRAUDE
ORGANIZADO,
QUE SE PERPETRA
EN CONNIVENCIA
CON
DETERMINADOS
PROVEEDORES

EMPRESAS CON
FLOTAS DE
COCHES

MENORES DE 26
ANOS

Fuente: Linea Directa
Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello

1.7 Reingenieria de procesos

Antes de considerar la definicion de Reingenieria, vamos a concretar lo que
no es reingenieria para limitar el concepto de algunos personas, porque

tienden a confundirse o se malinterpreta el concepto de reingenieria.

Esta practica no busca solamente la reduccion de costos y gastos; al borde
de esto, la reingenieria tiene como meta primordial la estabilidad y duracion

a largo plazo en la empresa en el mercado.

El pensamiento actual muestra que la reingenieria es poco a poco integrada
como un método de cambio y ya se discute desde el punto de vista de la
planificacion estratégica. (Talwar, 1997)
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Como preambulo en la reingenieria cabe definir en lo que consiste un
proceso, por lo tanto citamos a J.G. Miller (Francgois, 1997) que define al
proceso como “cualquier cambio en el tiempo de la materia, energia o
informacion”. R.L. Ackoff (Francois, 1997) define como "una secuencia de
comportamiento que corresponde a una funcion objetivo que producen en un

sistema”.

Para H. James Harrington quien define los procesos de negocio como "un
grupo de tareas logicamente relacionadas que utilizan los recursos de la
organizacion para proporcionar resultados definidos en apoyo a los objetivos

de la organizacién" (Harrington, 1991).

G.A. Rummler sefialé que los procesos de negocio son "una serie de pasos
disefiados para producir un producto o servicio. La mayoria de los procesos
son multi-funcional, que abarca el "espacio en blanco" entre las cajas en el

organigrama"” (G. A. Rummler, 1995).

S.L. Caudle define los procesos de negocio como "un conjunto de
actividades relacionadas, estructuradas - una cadena de eventos - que
produce un servicio especifico o producto para un cliente o clientes en
particular [. . .] Independientemente de la jerarquia y disefios estructurales
verticales. (Sharon L. Caudle, 1991)

Un proceso es una serie de actividades relacionadas entre si que convierten
insumos en productos (cambiando el estado de las entidades de negocios

pertinentes). (Cruz, s.f.)
De acuerdo a Saxena, los procesos se definen como:

Un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas entre si y
caracterizada por recibir insumos y realizar tareas de valor que producen
resultados especificos. Un proceso no solo engloba las interdependencia de
las tareas, sino también de roles, personas, departamentos, funciones... que
son requeridos para proveer a un cliente interno o externo con un servicio.
(Saxena, 2005)
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¢Qué es reingenieria?

El concepto mas fundamental de reingenieria es reformular el trabajo
desde cero. Todos los negocios, productos, servicios y las actividades de
trabajo necesario podrian ser repensados para producirlos desde una hoja
en blanco de papel. Reingenieria es un asalto al trabajo existente ocurra

primero en un macro luego a nivel micro.

Nos concentraremos en la reingenieria primero macro. El concepto
fundamental del andlisis del valor es "eliminar lo no esencial, simplificar la
esencial". Reingenieria macro significa examen automatico de tres
alternativas bésicas, en el siguiente orden: eliminar, externalizar,

automatizar.

A continuacién enunciamos varias definiciones de reingenieria, con el
fin de que el lector consiga la que considere mas adecuada y que mejor

describa el proceso:

"Reingenieria es el redisefio rapido y radical de los procesos

estratégicos de una empresa con valor agregado de los sistemas, las

politicas vy las estructuras organizacionales que los sustentan, para optimizar

los flujos de trabajo y la productividad de una organizacion. (Raymond L.
Manganelli, 1995)

Adopta para la mejora de los negocios un enfoque integral que abarca tanto
los aspectos técnicos de los procesos (tecnologia, normas, procedimientos,
sistemas y controles) como los aspectos sociales (organizacion, dotacion de
personal, politicas, cargos, planes de carreras e incentivos). (Raymond L.
Manganelli, 1995)

"Replanteamiento fundamental v redisefio radical de los procesos de

neqgocios, a fin de lograr mejoras asombrosas en las medidas del

desempeio que hoy en dia resultan criticas, como costo, calidad, servicio y

velocidad... (Hammer, 1995)
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"Es la revision fundamental y el redisefio radical de procesos para

alcanzar mejoras espectaculares con medidas criticas y contemporaneas de

rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y rapidez... (Champy, 1995)

“Una Reingenieria efectiva del proceso se fundamenta en la

reexaminacion del proceso actual y sus objetivos, con miras a consequir

espectaculares mejoras en su realizacion. La Reingenieria busca darle una

forma mas simple y eficiente a los procesos y a la organizacion. (Flores)

Mediante estos conceptos podemos recalcar que para todos los citados, la
definicion de reingenieria siempre presenta la palabra cambio, considerado

como cambio en los procesos existentes.

Por un lado, la reingenieria disefia la organizacién desde cero con el objetivo
de mejorar su eficiencia, centrdndose en los procesos basicos de la misma 'y
asignando, en la medida de lo posible, cada uno de ellos a un centro de
responsabilidad. Es habitual que los procesos estén repartidos entre varios
departamentos, provocando conflictos e ineficiencia. Por otro lado, la
reingenieria supone una tendencia hacia estructuras menos jerarquizadas,
basadas en el enriquecimiento de los puestos de trabajo. En otras palabras,
se rechaza la hiperespecializacion, que se sustituye por el trabajo en grupo

responsable de un proceso-y por una mayor autonomia.

Suele afirmarse que Michael Hammer fue el inventor de la reingenieria de
procesos, a través de su influyente articulo, publicado en el Harvard
Business Review (Hammer, 1990). Sin embargo, el propio autor rechaza
esta idea, pues afirma que “las empresas venian poniendo en practica la

reingenieria con anterioridad” (Michael Hammer, 1994)

Efectivamente, se puede decir que no la inventaron, sino que le dieron
nombre y la popularizaron. En cualquier caso, la reingenieria se inspira

claramente en otras escuelas de pensamiento y combina sus propuestas.

Michael Hammer. Inicialmente define reingenieria como: “repensar los
fundamentos y efectuar un redisefio Radical de los procesos del negocio

para obtener mejoras dramaticas en aspectos claves del rendimiento (costo,
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calidad, capital, servicio, rapidez)”. Sefial6 que las tres palabras claves de

esta definicién son:

e Radical, porque es necesario hacer las cosas segun otras reglas;

e Procesos, en el sentido de volver a unir las piezas que la super
especializacion habia separado; y

e Dramaticas, en el sentido de que correr el riesgo del cambio vale la
pena si un gran beneficio lo justifica. (Carrasco, 2005)

La diferencia entre Reingenieria y Mejoramiento continuo, es que como ya
se hablo, reingenieria es cambio radical, en cambio mejoramiento es
adaptarse a los cambios del entorno, son cambios minimos. En la
reingenieria logra mejorar drasticamente por cuanto cambia el proceso, pero
se recomienda la mejora continua después de la reingenieria para seguir

mejorando o renovando los procesos.

Tenemos signos o sefiales que nos indican que una empresa necesita

reingenieria, como por ejemplo:

e Cuando se detecta que el ventaja de la empresa esté por debajo de la
competencia.

e Cuando se descubre la organizacion esta en crisis; como una caida
en el mercado.

e Cuando se percibe que las condiciones del mercado cambian.

e Cuando se busca alcanzar una posicion lider en el mercado.

e Cuando la competencia es agresiva.

e Cuando la empresa se mantiene lider y esta al tanto que es necesario

seguir mejorando para mantener ese liderazgo ya alcanzado.

Segun Stamatis, reingenieria no necesariamente implica corte de personal,
aunque puede suceder. Debe ser aplicada siempre con una visién a largo
plazo ya que cualquier intento a corto plazo sera un fracaso. Las nuevas
tendencias creen que el futuro es que las empresas se den cuenta
rapidamente las areas de oportunidad en sus reingenierias y vuelvan a

realizarlas constantemente. (Stamatis, 1995)

9 .
Teleconferencia.
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Segun Omachumo, las ventajas de la reingenieria son:
1. Mentalidad revolucionaria. Induce a pensar en grande en la organizacion.

2. Mejoramiento decisivo. Cambios notables en tiempos cortos para

responder a la satisfaccion del cliente.

3. Estructura de la organizacion. Enfocarse a las verdaderas necesidades
del cliente.

4. Renovacion de la organizacién. Aumenta participaciéon en el mercado,

rentabilidad y mejor posicion frente a la competencia.
5. Cultura corporativa. Ayuda a evolucionar la cultura de la organizacion.

6. Redisefio de puestos. Crea empleos mas incitantes y satisfactorios.
(Omachumo, 1999)

Existen factores necesarios para que una reingenieria sea efectiva. Estos

son:

e Orientacion hacia el proceso
e Ambicion
e Rompimiento de reglas

e Creatividad en el uso de la tecnologia

Por esto para analizar los procesos no se deben hacer preguntas como las
siguientes: ¢ Cémo hacer el proceso mas rapido? ¢Cémo lo podemos hacer
mejor? o ¢Como hacerlo a un costo mas bajo? En cambio la reingenieria
debe cuestionarse ¢ por qué se hace lo que se esta haciendo? Para poder
contestar esto se debe tener claro que todo proceso relevante debe llevar un
valor agregado para el cliente, esto puede ser de calidad, precio justo,
proveer excelente servicio, etc., es decir que nunca se debe realizar un
proceso solo por satisfacer alguna demanda interna de la organizaciéon de la

empresa.
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2 CAPITULO Ill: METODOLOGIA

Para desarrollar la metodologia de reingenieria Rapid Re, utilizaremos las

siguientes herramientas de analisis como complemento de la metodologia:

e Herramienta para analizar los procesos: Diagrama de Flujo.

e Herramienta para analizar las causas: Diagrama de Ishikawa.

e Herramienta para aprobar los cambios mediante la metodologia:
Encuesta.

Una metodologia es una manera sistematica o claramente definida de
alcanzar un fin. Es también un sistema de orden en el pensamiento o la

accion.
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llustraciéon 14 Esquema de las Acciones y resultados de la Reingenieria

REINGENIERIA
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llustracion 15 Cuadro de Diferencias en fases de Reingenieria por Autores

METODOLOGIAS DE REINGENIERIA

INSTITUTE OF
MICHAEL DANIEL RAYMOND
FASE INDUSTRIAL | A.W.SCHEER | NOELTICHY
HAMMER MORRIS MANGANELLI
ENGINEERS
Identificacién Despertar el
. Iniciacion del Medidas P
1 de Procesos Preparacién . deseo de
osibles proyecto preparatorias cambio
No definida |
Analisis inicial e Comprension | Planeacién Creacion de
2 . Identificacion .
de impacto del proceso estratégica Plan Futuro
Definir el L. Disefio del . Creacion de
3 Visién Estudio AS-IS
alcance proceso Estructuras
Analisis de
Solucién Transicion de Concepto
4 procesos . . .
Tecnica/Social negocios meta
actuales
Definicion de .
L, Especificacion
5 procesos Transformacién .
es de disefio
alternos
Evaluacién de .
Implementaci
6 Impacto en ;
on
costos
Seleccién de Monitoreo del
7 la mejor desempeiio
alternativa regular
8 Implementaci
on
Actualizacién
9 de
informacion

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello
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MODELO DE REINGENIERIA DE MICHAEL HAMMER Y JAMES
CHAMPY

El modelo que presentan Hammer y Champy, comprende conceptos de
cambio, de modelos y de necesidades de negocios, que encuentran ante
una era competitiva y de gran avance tecnoldgico en vez de proveer una
metodologia determinada en emprender proyectos. Los autores se centran
en la obsolescencia de los modelos organizacionales actuales y liberan

hacia una nueva direccion, que es el cambio radical.

La solucién que proponen es la formacion de equipos de trabajo que
desarrollen modelos del cémo deber de ser, concibiendo soluciones al

cliente.

Diamante del Sistema de Negocios de Hammer

Proceso de negocios

Sistemas de Administracion
y Medicion

Fuente: Hammer & Champy, Reingenieria
Elaboradopor: Paola Bermeo y Diana Coello
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MODELO DE REINGENIERIA DE DANIEL MORRIS Y JOEL BRANDON
(Daniel Morris, 1993)

Los autores presentan una metodologia de RP llamada reingenieria
dinamica de los negocios (RDN). El enfoque consta de dos subdivisiones
principales: Posicionamiento y reingenieria. La actividad de Posicionamiento
examina el desarrollo de estrategias corporativas con metas especificas y
objetivos cuantificados. Ademas se produce un modelo del negocio actual
valiéndose de diagramas de actividades del negocio (DAN). Estos y otros
“datos de cambio” son mantenidos por un jefe superior de cambio (JSC). La
intencion es efectuar un desplazamiento a unparadigma de cambio en el
contexto del cual el cambio pueda ser continuo. Una vez establecida la
actividad de Posicionamiento, el modelo se puede analizar y se pueden
identificar proyectos de reingenieria. Estos vienen a ser entonces la segunda
actividad de la RDN. La Reingenieria la efectian equipos de proyecto
utilizando una metodologogia de nueve pasos, que es un enfoque tradicional
de gerencia de proyectos, empezando con identificaion de oportunidades,
definicion y evaulacion de soluciones alternas y seleccién e implementacién
de la linea de conducta méas apropiada. A la terminacion del proyecto
Reingenieria se actualizan el modelo de base y los datos de
Posicionamiento para dejar el terreno preparado para cambios posteriores.
(Raymond L. Manganelli, 1995)

La metodologia, en que estan incorporadas varias técnicas tradicionales de
gerencia (particularmenete para modelar negocios y flujos de trabajo), se
describe en forma narrativa, sin especificar tareas ni productos de trabajo.
Ademas de suminiestrar un vehiculo de cambio continuo, la RDN, aun
cuando se enfoca en procesos del negocio, busca mejoramiento de calidad y
servicios con la consiguiente economia de costos y aumento de ingresos.
Aunque los cambios significativos constituyen el objeto de los proyectos
iniciales de Reingenieria, esos cambios no se caracterizan como “radicales”

o “transcendentales”. (Raymond L. Manganelli, 1995)
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llustracion 16Reingenieria de Daniel Morris y su Semejanza con el Enfoque

Rapid Re

/

Enfoque Rapid Re

ejanza con e

Sem

La percepcion de valor por los clientes y la orientacion a
éstos son la fuerza impulsadora del cambio.

El primer paso esencial es la delcracion de metas y
objetivos corportaivos (Posicionamiento) y el desarrollo de
apoyo de la alta administracion.

Se requiere comprension de los elementos primarios para
gue la Reingenieria tenga éxito.

Las operaciones corrientes (procesos) se correlacionan y
se analizan.

Se reconoce que los cambios en un proceso afectaran a
los demas.

Utiliza técnicas gerenciales en la metodologia.

Insiste en resultados a corto plazo

Incorpora disefio tanto técnico como de recursos
humanos en las soluciones.

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello
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llustracion 17 Proceso esquematico de Reingenieria segun Morris y Brandon

Identificar
los Proyectos
posibles

Proceso de Reingenieria Dindmica de Morris y Brandon

Definir
Alternativa
S

Cond”f:',rel Analizar la
analisis . .
. informacion
inicial del o
impacto basica

Seleccionar el esfuerzoy
definir el alcance

Fuente: Morris Daniel, Reingenieria

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello
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Diferencias entre la Reingenieria de Daniel Morris y el Enfoque Rapid Re

llustracion 18 Diferencias entre la Reingenieria de Daniel Morris y el Enfoque
Rapid Re

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello
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MODELO DE REINGENIERIA DE RAYMOND MANGANELLI'Y MARK
KLEIN

“Este modelo se resume en 5 etapas. Su enfoque es hacia una Reingenieria
rapida llamada “Rapida RE”, que consiste en obtener resultados rapidos y
sustantivos efectuando cambios radicales en los procesos estratégicos de
valor agregado. Se incluye en la metodologia una serie de técnicas
administrativas integradas que se usan para desarrollar y analizar la
informacion necesaria a fin de identificar oportunidades y redisefiar procesos
basicos. La metodologia se disefidé para que la utilicen equipos de
reingenieria en organizaciones de negocios, sin tener que valerse mucho de
expertos de fuera. Cada una de las cinco etapas comprende una parte l6gica
del proceso de reingenieria y produce resultados que se usan en las etapas

subsiguientes. (Almazan, 2001)

MODELO DE RAPIDA RE

PREPARACION TRANSFORMACION
SOLUCION
IDENTIFICACION
CACIO VISION TECNICA/SOCIAL

Fuente: Raymond Manganelli
Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello
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MODELO DE REINGENIERIA DE INDUSTRIAL ENGINEERING
MANAGEMENT PRESS

"Este modelo es mas practico que conceptual pues aborda a la Reingenieria
a través de estudios caso, haciendo referencia a definiciones conceptuales a
través del libro de Michael Hammer. Sustenta que la Reingenieria no posee
un enfoque metodoldgico Unico, sino que es mas bien una estrategia de
negocios en evolucion que se adapta al proceso para reflejar las
necesidades de cada cultura corporativa. Su modelo se resume en 5 fases
gue son: la iniciacién del proyecto, la comprension del proceso, el disefio de
los nuevos procesos, la transicion del negocio y la administracion del cambio
basicamente. No contempla la descripcién detallada o paso a paso de las
tareas a realizar en cada etapa, sino que mas bien describe lo que se
persigue, los protagonistas y las lecciones que hay que tomar en cuenta.
Para realizar lo anterior utiliza un caso de estudio en donde se aplica la

metodologia...” (Almazan, 2001)
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MODELO DE REINGENIERIA INDUSTRIAL ENGINEERING MANAGEMET PRESS

INICIACION DEL
PROYECTO

Necesidad del
cambio

—

*Desarrollar un

patrimonio

*Proyecto del

alcance y escala

*Formar el comité

de evaluacion

*Crear y revisar el

plan del proyecto

*|dentificar al lider

del equipo BPR

COMPRENSION
DEL PROCESO

DISENO DE
NUEVOS
PROCESOS

Plan del
Proyecto

—

b

*Formar el

equipo de BPR

*Realizar el mo-
delado del

proceso

*Categorizar los

subprocesos

*Determinar el
alcance para el

redisefio

*|dentificar el
disefio del

proceso

*Revisar las
alternativas
técnicas de

implantacion

Objetivos

*Disefiar nuevos

—

| procesos de
negocios

*Hacer Prototipos

de los procesos

TRANSICION DEL
NEGOCIO

*Construccion
de la infraes-
tructura

*Crear un plan

Disefio

de disefio

Fuente: Institute of industrial Engineers
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MODELO DE REINGENIERIA DE AUGUST W. SCHEER

"Este modelo muestra un enfoque préactico y directo de la reingenieria‘.
Comienza su enfoque explicando las fases que lleva todo proyecto de
informacion tecnoldgica, y cdmo el uso del analisis de datos antes de la
implementacion facilita el logro de los objetivos. Introduce tres fases entre la
definicion del negocio y la implementacion tecnologica, que son: definicién
de requerimientos, especificaciones del disefio y descripcion de la
implementacion. .Posteriormente agrupa los datos o la informacion que se va
recopilando en cuatro vistas distintas de andlisis: funciones (tareas que se
ejecutan en los procesos); organizacion (grupos, departamentos, individuos,
que toman decisiones 0 ejecutan tareas en la organizacién); datos
(informacion que se produce o alimenta una tarea) y control (proceso que
une a los datos, las funciones y la organizacion a través de conectores de
‘decision y eventos). Cada una de estas vistas pasa por los tres niveles
descritos con anterioridad. Esta forma innovadora de representar a la
informacion que existe en la empresa permite hacer una manejo 6ptimo de

los recursos y del control de los datos...” (Almazan, 2001)
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MODELO DE REINGENIERIA DE A.SCHEER

( Orientacion al problema )

Concepto del negocio

Disefio Conceptual

Implementacién

(Tecnologia de Informacién)

Fuente: ARIS Business Process Frameworks
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MODELO DE NOEL TICHY Y STRATFORD SHERMAN (Sherman, 1993)

El modelo de Tichy y Sherman empieza cuando en 1980, Jack Welch fue
nombrado director ejecutivo de General Electric, cuya empresa habia sido
durante largo tiempo lider en la administracion cientificca, GE se habia
convertido en obsoleta, con capas de niveles administrativos que aislaban la
alta gerencia de las realidades del mercado y alos trabajadores de las
directivas de la administracion. La competencia global hizo imperativa la
necesidad del cambio. Welch, acept6é el reto monumental de revitalizar la
companiia y posicionarla no solamente para sobrevivir sino también para un
éxito sin precedentes. El plan consistia en tres etapas: la primera era
despertar a la organizacién para que percibir la necesidad de cambio, que
comprendia en reduccién de personal, desposeimiento de ciertos negocios y
fijacion de metas corporativas inmediatas. En la segunda etapa se creaba un
plan para el futuro basado en la visibn de una organizacion totalmente
nueva, dedicada a la innovacion y rendimiento. La ultima etapa comprendia

en la creacion de estructuras para institucionalizar la vision organizacional.
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llustracion 19 Método de Welch y su Semejanza con el Enfoque Rapid Re

Semejanza con el

Enfoque Rapid Re

Objetivos y metas corporativas son el punto de partida.

Satisfaccion del cliente es una meta primaria.

Las mejoras de productividad conducen a otros
beneficios: reduccion de costos, flexibilidad de precios,
etc.

Valor agregado es la consigna ("'si no es necesario, que
no se lo haga").

Se propone cambio radical en los procesos y las
organizaciones.

Se estudia el uso de equipos de transformacién
(redisefio)

Se incluyen clientes y proveedores en el analisis de
problemas.
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EL IMPACTO DE LA REINGENIERIA

El autor de Gestion de Cambio, Rodolfo E. Biasca, hace una puntual lista de
los conceptos de Reingenieria que ha llevado a distintos autores a formular
“consejos”, “sugerencias” o “principios”. Una lista de los mas usuales es la

siguiente:

e Simplificar, simplificar

e Consolidar todos los enfoques y técnicas usadas en la empresa
(Calidad Total, Organizacibn y Métodos, Ingenieria Industrial,
Administracion Estratégica, etc.)

e La Reingenieria es un programa de cambio amplio. Conviene
manjearlo como un conjunto de proyectos.

e Concentrarse en los elementos criticos del negocio.

e Mirar siempre a través de los okos del cliente.

¢ |dentificar procesos clave.

e Medir.

e Cuestionar todo.

e Simplificar primero, luego automatizar.

e Tratar de fijar metas ambiciosas en los procesos.

Cuando se realiza Reingenieria, usualmente cambian las tareas, la
organizacion, la conduccion y el control. A veces es necesario que se

modifiquen las creencias y el comportamiento del personal. (Biasca, 2005)

Ciertos autores opinan que rara vez una empresa aplica metodologias de
reingenieria empujada por su propio espiritu de superacion. La via mas
caracteristica de entradae en la reingenieria suele ser que la empresa se
encuentra ens erios problemas, o prevé que a muy corto plazo los tendra.
(Garcia A. A., 1998)
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2.1 Rapid Re

La metodologia Rapid Re es una metodologia de cinco etapas que permite a
las organizaciones obtener resultados rapidos y sustantivos efectuando

cambios radicales en los procesos estratégicos de valor agregado.

La duracion que persiguen los proyectos va de 6 meses a un afo,
considerando que los altos ejecutivos esperan resultados a corto plazo. Su
metodologia va desde la preparacion del proyecto a través del mandato de
cambio en la estructura organizacional, hasta la constitucion del equipo y el
plan de accion. Le sigue la identificacion del modelo de procesos y su
analisis actual, para que en la siguiente fase se visualicen los nuevos
procesos capaces de generar rendimiento con el nuevo disefio. En la etapa
de disefo se especifica la dimension técnica del proyecto del nuevo proceso
en materia de planes, controles y sistemas, al mismo tiempo que dimensiona
el disefio social en materia de personal, planes de carrera e interaccion entre
elementos técnicos y sociales. Finalmente, en la etapa de transformacion
produce versiones piloto y de puesta en marcha de los procesos
redisefiados, al mismo tiempo que acciona los mecanismos de cambio

continuo...”
Ventajas del modelo

- Provee una guia detallada de la metodologia a seguir.

- Proporciona una guia descriptiva de las herramientas tecnologicas en
el mercado.

- Provee recomendaciones del uso de la tecnologia, de acuerdo con los
roles que desempefian los involucrados en el proyecto.

- Realiza una comparacién de su metodologia con respecto a las
demas en el mercado, enfatizando el enfoque de rapida RE hacia el
tiempo, y la descripcion detallada de tareas.
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2.1.1 Etapas

En esta etapa se precisan las metas y los objetivos estratégicos que
justifiquen la reingenieria y los vinculos entre los resultados de la

reingenieria y los resultados de la organizacion.

e Reconocer la necesidad
Esta necesidad se reconoce por lo general como resultado de un cambio en

el mercado, o en la tecnologia o ambiental.

e Busqueda de metas
Una vez que se tiene la necesidad de aplicar reingenieria a un proceso, el

siguiente paso es forjar un consenso a su favor.

Para esta etapa utilizaremos la encuesta, que sera realizada a una persona
gue cuenta con el suficiente conocimiento y experiencia que nos ayude a
esclarecer que la problematica abordada, es de suma importancia, y
mediante este resultado que nos sea factible proseguir con el desarrollo del

tema.

Para el entendimiento del lector, se dara una breve ilustracién sobre la

encuesta y su clasificacion por tipos.

Segun varios autores tenemos las siguientes definiciones:

e Segun Stanton, Etzel y Walker, una encuesta consiste en reunir datos

entrevistando a la gente. (Stanton, 2004)

e Para Richard L. Sandhusen, las encuestas obtienen informacion
sistematicamente de los encuestados a través de preguntas, ya sea

personales, telefonicas o por correo. (Richard, 2002)
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e Segun Naresh K. Malhotra, las encuestas son entrevistas con un gran
namero de personas utilizando un cuestionario predisefiado. Segun el
mencionado autor, el método de encuesta incluye un cuestionario
estructurado que se da a los encuestados y que esta disefiado para

obtener informacion especifica. (Naresh, 2004)

e Para Trespalacios, Vazquez y Bello, las encuestas son instrumentos
de investigacion descriptiva que precisan identificar a priori las
preguntas a realizar, las personas seleccionadas en una muestra
representativa de la poblacion, especificar las respuestas y determinar
el método empleado para recoger la informacion que se vaya

obteniendo. (Trespalacios Gutiérrez Juan, 2005)

La encuesta es una de las principales técnicas cuantitativas empleada
habitualmente en la obtencién de informacion primaria. La cual consta de

distintos tipos de encuestas.®

La encuesta personal, a la cual vamos a recurrir, se caracteriza por ser cara
a cara, en gque el entrevistador y el entrevistado se encuentran y puede
realizarse en algun lugar como el hogar, lugar de trabajo, en la calle, etc. El
entrevistador es el encargado de formular las preguntas y el entrevistado en
contestar, dejando al entrevistador llenar el cuestionario; de esta manera,
manteniéndose como una plética, faculta al entrevistador a mejorar debido al
asesoramiento que mantiene con el entrevistado, también le permite
desarrollar preguntas mas artificiosas y ademas poder ahondar mas en el
caso. (Garcia G. F., 2005)

En la encuesta también se emplean los tipos de preguntas (preguntas
abiertas y preguntas cerradas), las preguntas abiertas, son las que permiten

al entrevistado contestar de modo libre, por el contrario, las preguntas

% nvestigacion Comercial 2da Edicién. Madrid 2005, Gemma Garcia Ferrer

77



cerradas son las que delimitan las alternativas de respuesta. Para esta etapa
utilizamos las preguntas cerradas de opcion multiple y de respuesta mdltiple,
de opcion multiple son las ofrecen mas de dos alternativas de respuesta,
pero son de caracter excluyente, es decir que de varias opciones que hay de
respuesta solo puede escoger una; las preguntas de respuesta multiple,
contemplan distintas alternativas de respuesta, pero no son de caracter
excluyente. Este tipo de preguntas, son las que nos van a permitir mediante

los resultados, tabular una conclusion.

llustracion 20 Encuesta: Diferencias entre las preguntas abiertas y cerradas

* Baja » Confiabilidad de la informacion e Alta
* Baja * Uso eficiente del tiempo e Alta
* Baja * Precision de los datos o Alta
e Mucha * Amplitud y profundidad « Poca
e + Facilidad de analisis .

e Dificil e Facil

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello

El propdésito de esta etapa es el desarrollo de un modelo orientado al cliente,
identifica procesos especificos y que agregan valor. Aqui se incluye la
definicién de clientes, procesos, rendimiento, éxito, recursos, etc. Ademas

requiere un conocimiento profundo de toda la empresa y sus procesos.
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Esta fase esta enfocada al mejoramiento de los procedimientos para ofrecer
un mejor servicio al cliente, sin embargo la tesis va orientada al

mejoramiento de procedimientos en la empresa.

e La modelacion de clientes
Se identifican los clientes externos, las entidades con que existe una relaciéon

directa con la organizacion.

Identificar las principales actividades que son necesarias para efectuar la
modificacion de las estructuras establecidas y poder proponer nuevas
estructuras que al ser de cambios radicales, permiten mejorar los procesos y
darle un valor agregado.

e El andlisis del flujo de trabajo y la correlacion organizacional
Definir las organizaciones que toman parte en cada una de las actividades

principales y el tipo de participacion.

La reingenieria aplicada en este estudio de caso debera identificar los

puntos criticos.

Brainstorming, también llamado lluvia de ideas, es una técnica de trabajo
grupal facilita el surgimiento de nuevas ideas, en el cual se aporta el mayor
namero de ideas posibles sobre un tema o problema determinado. La lluvia
de ideas es una técnica de grupo para generar ideas originales en un
ambiente relajado. Emplea el dicho "la cantidad produce la calidad" que

cuantas mas ideas se sugieren, mejores resultados se conseguiran.

Herramienta creada por Alex Faickney Osborn en el afio 1938, en el que su
busqueda de ideas creativas resultd en un proceso interactivo de grupo no
estructurado que generaba mas y mejores ideas que las que los individuos
podian producir trabajando de forma independiente; dando oportunidad de
hacer sugerencias sobre un determinado asunto y aprovechando la

capacidad creativa de los participantes. (Wikipedia, s.f.)
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Asimismo como para el Brainstorming se requiere creatividad, segun el autor
Angel Garcia en su libro Conceptos de Organizacion Industrial dice que si se
pretende mejoras espectaculares, también serd necesaria una gran
espectacularidad en las ideas, o por decirlo de otra forma, que éstas tengan
cierto talante revolucionario. Casi siempre las ideas poco arriesgadas o
mediocres, sélo consiguen mejoras también mediocres. (Garcia A. A., 1998)

Para establecer las causas, se usara el Diagrama de Ishikawa, que es una
representacion grafica que muestra la relacion cualitativa e hipotética de los
diversos factores que pueden contribuir a un efecto o fenémeno

determinado.

Se conoce también por los nombres de diagrama de espina de pescado o
diagrama de causa-efecto. Su creador, Kaoru Ishikawa (1915 — 1989),
tedrico japonés de la administracion de empresas, experto en el control de
calidad. Considerado como el padre del analisis cientifico de las causas de
problemas en procesos industriales, dando nombre al diagrama Ishikawa,
cuyos graficos agrupan por categorias todas las causas de los problemas;
resultando una herramienta Util en el andlisis de un problema, la cual

promueve la mejora de los procesos

La técnica consiste en:

1) En la cabeza se escribe el efecto o sintoma que se pretende analizar. La
espina central es la que agrupard las causas que segun nuestro analisis

producen dicho efecto.

2) Las categorias en que se puede agrupar las causas son las que
conforman las “espinas”, que son segun el grafico, las que se desprenden de
forma horizontal principal; aqui se escribe el nombre de la categoria en el

extremo de cada nueva linea.

3) Cada causa concreta que vayamos encontrando (usando Brainstorming)
se van afiadiendo segun la categoria bajo las que se considere que mejor
encaja.
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Categorias Categorias

causa——* Causa——*
- causa . Causa
3 p- -{ El Problema ‘
causa » Causa ol
Causa “ Causa
Categorias Categorias

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello

El proposito de esta etapa es desarrollar una vision del proceso capaz de
producir un avance decisivo en rendimiento. La visién del nuevo proceso
debe ser comprensible para todo el personal, describir las caracteristicas

primarias del proceso, debe ser motivadora e inspiradora.

Se detallan los subprocesos, actividades y pasos que constituyen el proceso
o los procesos que se hayan seleccionado, cOmo se realizan todas esas
actividades, porqué se han hecho las cosas como hasta la actualidad, qué
se puede hacer para alcanzar metas y atender las necesidades de la
clientela. También se identifican actividades que agregan valor, las que no lo

agregan y las que son control interno.
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e El analisis del flujo de trabajo

Entender la estructura del proceso y el flujo del proceso.

e El andlisis del valor de los procesos
Identificar actividades de valor agregado, es decir, reforzar las actividades
que agregan valor y trata eliminar las que no agregan valor.

En esta etapa se realiza el disefio técnico que busca personalizar la vision
(Etapa 3), especificando las dimensiones técnicas del nuevo proceso. Se
preparan planes detallados de implementacion.

El disefio social necesariamente debe ser realizado al mismo tiempo que el
técnico, pues para que un proceso sea eficaz, estos disefios deben ser

congruentes.

Este punto sera representado por medio de un diagramacién de flujo, que es
una herramienta importante para el analisis de los mismos, el cual consiste
en representar graficamente los procesos, en el que cada paso es figurado
con un simbolo diferente que contiene una breve descripcion del paso que
se realiza; éstos van relacionados entre si con flechas que indican la

direccion del flujo del proceso.

Citaremos a tres autores y su concepto sobre Flujograma o Diagrama de

Flujo, caracteristicas, tipos, simbologia, disefio y elaboracion.

Segun Guillermo Gbémez Cejas en el afio 1997: El Flujograma, es un
diagrama que expresa graficamente las distintas operaciones que componen
un procedimiento o parte de este, estableciendo su secuencia cronoldgica.

Segun su formato o proposito, puede contener informacion adicional sobre
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el método de ejecucion de las operaciones, el itinerario de las personas, las

formas, la distancia recorrida el tiempo empleado, etc.**

Segun Idalberto Chiavenato en el afio 1993: El Flujograma o Diagrama de
Flujo, es una grafica que representa el flujo o la secuencia de rutinas
simples. Tiene la ventaja de indicar la secuencia del proceso en cuestion, las

unidades involucradas y los responsables de su ejecucion.*?

Segun Francisco GOmez Rondon en el afio 1995: El Flujograma o Diagrama
de Flujo, es la representacion simbdlica o pictérica de un procedimiento

administrativo.*®

El proceso sobre el cual se identificara los puntos antes mencionados sera

el del ejecutivo de siniestros, el mismo al que se le aplicara la reingenieria.

! Guillermo Gémez Cejas. Afio 1997
2 |dalberto Chiavenato. Afio 1993
B Francisco Gémez Rondén. Afio 1995
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llustracion 21 Simbologia de representacion del Flujograma

Simbolo ¢, Qué es? ¢Para qué se utiliza?
Inicio/Terminacion.
Ovalo Indicar materiales,

)

informacién o accién para
empezar el proceso.

Reflejar resultados al final
del proceso.

Caja o un rectangulo

Reflejar una tarea o
actividad realizada en el
proceso.

Diamante o rombo

Etapa de andlisis y toma de
decision.

Todos los puntos en el
proceso donde una pregunta
de un si 0 un no es realizada
0 una decision es requerida.

Las flechas

La direccion o el flujo del
proceso.

Rectangulo con parte
interior en forma de onda

Proceso de recaudacion de
documentos o0 realizar un
documento.
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Paralelogramo Ingreso de datos.

Proceso extra que se
[ ] Proceso alternativo manifiesta en ciertos casos.

' Igual que el documento,
Multidocumento excepto, bueno, varios
documentos.

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello

Se refiera a la modelacion del rendimiento, en que el propdsito de esta etapa
es realizar la visién del proceso implementando el disefio de la etapa 4.

Implementar los planes de reingenieria.

Para conocer los resultados de la transformacion se pondra a prueba
mediante la herramienta de evaluacién que son las encuestas, la que se va a
ejecutar a los especialistas encargados del manejo de siniestros y con la que

podremos establecer su aprobacién o su desaprobacion.

Ademas, esta etapa de la reingenieria Rapid Re contribuye en las

conclusiones al rechazo o aceptacion de la hipétesis.
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3 CAPITULO lll: APLICACION PRACTICA

3.1 Resefa Historica de la Compafnia DCPB Seguros S.A.

DOCPEB .,

RESENA

ACTIVIDAD ECONOMICA: Planes de seguro y reaseguro de Vehiculos y otros tipos de
seguros a largo plazo.

TIPO DE EMPRESA: Sociedad Anénima

CONSTITUCION: 18 de Agosto del 2003

NOTARIA: Vigésimo Quinto del Cantén Guayaquil

NOTARIO: Dr. Segundo Ivole Zurita Zambrano

RUC. 0902337270001

DOMICILIO: Guayaquil. Urb. Guayacanes Mz.174 V. # 6

E. Mail: gerencia@dcpb.com

TELEFONOS/ TELEFAX: 04-2821490-042624918-091494895

04-2620501

La compafia DCPB S.A., aseguradora con marca posicionada en el Ecuador

hace 20 afios, guiandose por una compacta ideologia de suscripcion y

servicio.
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Su visidn se concentra en dar asesoramiento a sus clientes en cuanto a la
disminucion de su exposicion al riesgo. La compafiia ofrece diferentes
lineas de negocio que estan dirigidas tanto a pequefia como grandes

empresas, y seguros individuales o masivos.
DCPB S.A. es una organizacion que procura desarrollar planes de negocios

enfocandose siempre al crecimiento de los d&mbitos econémicos y sociales

del pais.
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3.2 Estructura Organizacional

HEEEEENENE

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello
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3.3 Estructura Departamento de Siniestros

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello



3.4 Aplicacion Metodologica

3.4.1 ETAPA | Preparacion

Como punto principal debemos conocer la necesidad que se tiene en la
empresa por lo que se realizé una entrevista con el Supervisor de siniestros

obteniendo los siguientes resultados:

Encuesta

Supervisor de Siniestros
1.- ¢ Cudl cree usted que es la probabilidad de que en su empresa ocurra un fraude?
__X__ Muy probable
__ Probable
Muy poco improbable
__ Improbable
2.- ¢Ha sufrido su empresa algun fraude durante los 3 Gltimos afios?

X Sl

____NO
__ Nosabe
3.- ¢Qué tipo de fraude se ha cometid en perjuicio de la compafiia?
__ Malversacion de activos
_ X __Informacion falsa o manipulada
__X__Colusién interna- externa
_____ Corrupcién- sobornos
4.- ;A través de qué medio pudo identificar el o los fraudes?
__X__ Quejas

Informantes internos/Canal de denuncias

Informantes externos/Canal de denuncias
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X __ Casualidad

5.- ¢Puede indicar el monto del perjuicio?
__X__Menos de 10.000
__ Entre 10.000 a 50.000
__ Entre 50.001 a 100.000
_______Entre 100.001 en adelante
6.- ¢Quién considera usted que es principal autor en los fraudes?
__ Altos ejecutivos
__ Gerentes
__X__ Personal operativo
__ Personal externo
7.- ¢Cudl cree usted que es el principal estimulo para cometer un fraude?
_ X__ Oportunidad
___ Presion
__ Racionalizacién/Actitud
8.- ¢ Cuales son los ramos que consideran que son mas vulnerables al fraude?
_ Robo
__X__Incendio
__ Transporte
__ X Vehiculos
___ Vida
___Equipo Electrénico

9.- ¢Considera que la empresa cuenta con un buen Procedimientos para el manejo de los reclamos de

vehiculos?
____Si
X __No
_ No Sabe

10.- ¢Cémo calificaria el proceso actual del departamento?

Muy bueno
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_____Bueno
__ X Regular
__ Malo
11.- ;Cuenta su empresa con proceso de monitoreo de los riesgos de fraude?
____Si

_ X No
___ Nosabe
12.- 4 Cuédles cree usted que han sido las condicionantes que incentivaron a cometer el fraude?
______Colusién entre miembros de la organizacién
__ X Deficientes controles internos
__ X Colusién entre miembros de la organizacién y personal externo
__ Deficiente proceso de contratacion de personal
____ Otros
13.- ;Considera que el departamento tiene una buena segregacion de funciones?
____Si

X _No

No sabe
14.- ¢Conoce usted si la empresa hatomado medidas para combatir el fraude?
Si

X__No

__ Nosabe
15.- (Qué medidas considera que deberia tomar la empresa para combatir el fraude?
__ Deteccién
__X__Prevencién
__ Respuesta
16.- ¢Considera usted que con alguna de las siguientes opciones se obtienen buenos resultados?
______ Cddigo de conducta
__ Lineas de denuncia

X__ Mejora de los procedimientos - Politica de prevencion
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X __Plan de respuesta al fraude

17.- ¢Usted cree que los tiempos dificiles tensan las normas éticas?

X__Si

No

No Sabe
18.- ¢ Su compaiiia cuenta con expertos para la identificaciéon de fraudes?
Si

X__No

No sabe

19.- ¢ Cudles fueron las acciones que se tomaron ante el fraude?

X __ Despido del defraudador

Demanda hacia el defraudador

Denuncia ante las autoridades competentes

Investigacion propia hacia el defraudador

20.- En el siguiente rango sefiale la edad del defraudador:

18-25

X 26-35

36-45

46-55

56-65

21.- Que antigiiedad laboral tenia hasta la actualidad el defraudador

X _1-10 afios

11-20 afios

21-30 afios

Ninguno de los anteriores

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello
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Posterior a la entrevista, analizamos los detalles del fraude encontrado en la
cia. DCPB S.A., por los acontecimientos que se mencionan a continuacion
se deliberd proponer la reingenieria de procesos como método viable para

encontrar las causas del mismo y proponer una solucion.

Al menos entre 2 a 3 asegurados al mes, se acercaban a quejarse por el
cambio de piezas del vehiculo que no ameritaba, y que por ende no
pertenecia al siniestro presentado. Dichos clientes llegaban enojados

exigiendo el cambio de ejecutivo y cambio de taller.

Sumando a lo anterior, para un fin de afio, al ejecutivo le llegé un sobre
cerrado, donde la indiscrecion del mensajero al indicar que el sobre cerrado
debia ser recibido exclusivamente por el ejecutivo, cred sospechas; esta
informacion se filtré hasta llegar a la alta gerencia. Conforme a esto el fraude
fue detectado solicitando al area de operaciones las frecuencias de pagos a
los proveedores “MaxTaller” y “JC Repuestos”, los mismos que eran
frecuentes y repetitivos; y que de cada 5 reclamos atendidos por el ejecutivo,
tres eran direccionados al taller “MaxTaller” y cuatro de estos 5 casos el

proveedor de repuestos seleccionado era “JC Repuestos”.

Otro acontecimiento que ha sido revelado, es que un asegurado hizo pasar
como dafio a tercero, un vehiculo que no habia sido chocado por él; es decir,
que la compania indemniz6 al “tercero afectado” sin que éste haya sido
chocado por el vehiculo asegurado. Este hecho se detectdé porque
inmediatamente después de la presentacion de este reclamo, el asegurado

tuvo un siniestro y no presentaba dafios causados por el primer evento.
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3.4.2 ETAPA Il Identificacion

En esta etapa se desarrolla la identificacion de los puntos criticos en el

proceso.

Para el reconocimiento de los puntos criticos debemos conocer en primer

lugar el procedimiento actual

MANUAL DE PROCEDIMIENTO ACTUAL
1. El Ejecutivo de Siniestros, una vez receptado el reporte de accidente,
debera preparar y enviar una comunicacion al Asegurado y/o A.P.S.;
solicitando los documentos sustentatorios para formalizar el reclamo

reportado.

2. El Ejecutivo de Siniestros, acto seguido se pondra en contacto con el
Asegurado y/o A.P.S.; para coordinar la Inspeccion del vehiculo

asegurado o vehiculo afectado (esto aplica para RC).

3. El Ejecutivo de Siniestros con la informacién y documentacion
proporcionada por el Asegurado y/o A.P.S.; debera realizar un pre-
analisis, en el cual determinara la Cobertura Afectada y un estimado

de la pérdida acaecida.

4. El Ejecutivo de Siniestros, debera adjuntar la documentacion
proporcionada por el Asegurado a la carpeta de expediente, e
ingresar y/o cargar al Sistema el referido reclamo, contabilizando la

provision y/o reserva estimada.

5. El Ejecutivo de Siniestros, al contabilizar la reserva deberéa tener claro
el concepto del pago, por lo tanto debera cargar una reserva para el
pago exclusivo de la reparacion (Mano de Obra y Repuestos), y otra

reserva para el pago de los gastos incurridos en la atencion del
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reclamo, los mismos que pueden ser (Gastos de Inspeccion, Re
inspeccidn, Ajuste, Traslado y/o remolque y Abogados).

6. Solicitar al taller concertado en donde se encuentre ingresado el
vehiculo afectado, el presupuesto de Mano de Obra y el listado de

repuestos que se requiere para la reparacion.

7. Solicitar y obtener de la Red de Proveedores la cotizacion de los

Repuestos, las mismas pueden ser en originales o genéricos.

8. El Ejecutivo de Siniestros, una vez que haya concluido la revision y el
analisis del siniestro tramitado, y producto del mismo, se determine la
existencia de agravamiento de dafos por parte del asegurado o de
quien haga sus veces en el bien asegurado, deberd solicitar un
Informe Técnico Profesional y formal al Taller o Concesionario, en

donde se encuentre ingresado el vehiculo.

9. Con toda la documentacién y los presupuestos completos, se debera
realizar un analisis minucioso del siniestro, y si el mismo se encuentra
cubierto se debera continuar con la atencién, caso contrario se debera
preparar la comunicacion declinando la responsabilidad de la
Compafia de Seguros.

10.Considerando que el siniestro se encuentra cubierto, se debera
revisar y ajustar con el Asesor de Servicio del taller, el presupuesto

de Mano de Obray preparar la Orden de Reparacion.

11.Revisar la proforma de repuestos y preparar la Orden de Compra,
optando siempre por el proveedor que otorgue las mejores

condiciones para la Empresa de Seguros.

12.Si en el Proceso Normal de Reparacion se presentare algun dafio
oculto, se debera de inmediato coordinar con el Inspector-ejecutivo de

Siniestros, una re-inspeccion al vehiculo asegurado, para constatar el
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referido dafio y saber si la pieza puede ser reparada o debera ser

reemplazada.

13.Se solicitara y obtendra de la Red de Proveedores la cotizacion del
repuesto determinado como Dafio oculto, y se preparara la Orden de
Compra, optando siempre por el proveedor que otorgue las mejores
condiciones para la Empresa de Seguros, considerando, costo,

descuento y tiempo de crédito.

14.El Ejecutivo de Siniestros deberd solicitar las facturas a los diversos
proveedores, y con éstas preparar la Liquidacion del Siniestro y/o

Acta de Finiquito.

15.Preparar y remitir al taller la Orden de Salida del vehiculo, una vez q
se reciba correo del Taller que se encuentra listo el vehiculo,
coordinando el pago del Deducible en Caja de la Cia. De seguros, o

autorizando su recaudacion en el Taller Concertado.

16.Entregar copia de las Ordenes de Compra de repuestos al Inspector
de Siniestros, para que realice se proceda con el retiro de los

salvamentos, e ingresarlos a la Bodega correspondiente.

17.Cada uno de los ejecutivos realizan el pago respectivo de las facturas

de cada uno de sus casos.

Con el proceso recopilado, aplicaremos la herramienta de Brainstorming

para posterior el andlisis de los puntos criticos.

e Falta de controles controles
e Ganancia

e Desconocimiento

e Ambicion

e Oportunidad
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¢ Necesidad financiera
e Falta de valores

e Beneficio propio

e No asumir gastos

e Deficiencia en la suscripcién de las polizas

Con la lluvia de ideas y nuevamente revisado el proceso que se realiza para
la tramitacién de reclamos de vehiculos, se ha logrado identificar que las

deficiencias en el procedimiento son:

1. El Ejecutivo de Siniestros no deberia recibir las notificaciones de

reclamo de siniestros.

2. No hay control cuando se activa la cobertura de Responsabilidad
Civil.

3. El ejecutivo no deberia solicitar primero la documentacion y después
coordinar la inspeccién (desde el punto de vista de servicio al cliente).

4. El Ejecutivo de Siniestros no deberia ser el encargado de coordinar la

inspeccion, ni realizarla.

5. No hay control en la diversificacion a la hora de elegir el mejor

proveedor, ya que lo realizan en base a una sola proforma.

6. No hay control al proveedor de repuestos sobre la entrega de si es un

repuesto original o alterno.

7. Los Ejecutivos de Siniestros no deberian aprobar las proformas en
base a la experiencia. El ingreso de la reserva, asi se tratase de una
estimacion el ingreso de la reserva, este no deberia valerse de la

experiencia sino de valores reales.

8. El Ejecutivo de Siniestros deberia solicitar el recibido de los repuestos

por parte del taller, para verificar si son originales o alternos.
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9. El ejecutivo no deberia ser quien paga las facturas.

Segun los puntos criticos analizados, mediante el diagrama de Ishikawa,
demostraremos las causas y efectos del fraude en el departamento de

siniestros.

El diagrama causa y efecto o espina de pescado es una técnica grafica que
se utilizé para estimar las posibles causas que generan un problema en un

area determinada.
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llustracion 22 Espina de Pescado

Fraude en Siniestros de
Vehiculos

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello
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3.4.3 ETAPA Il Vision

MANUAL DE PROCEDIMIENTO APLICADA LA REINGENIERIA

El nuevo proceso empezara en que la recepcionista reciba las notificaciones
de siniestros, ya sea por un broker o por el asegurado directamente, via
telefénica o personalmente. Cada notificaciéon debera ser ingresada en una

hoja de Excel que tendra los siguientes campos a llenar

El reporte tendra un consecutivo de la siguiente manera, RE-001-GYE
ANEXOS1:

RE: de Reclamos
001: consecutivo de la llamada o notificacion
GYE: de la ciudad

Le preguntara al asegurado o broker la direccion del siniestro y le asignara la
direcciéon del taller mas cercano. Con esto podemos evitar que el ejecutivo

elija segun su favoritismo el taller.

Se sugiere tener una persona contratada exclusivamente para las
inspecciones de siniestros. La recepcionista le enviara un correo al inspector
con copia al supervisor de siniestros, con los datos del reporte en el archivo
de Excel para que este coordine la inspeccion y con los datos del vehiculo
del vehiculo previamente revisados en el sistema por la recepcionista
(Asunto:  NOTIFICACION RE-001-GYE [/ Nombre Asegurado /
Placa_vehiculo_siniestrado / Taller_Asignado) y sera el inspector el Unico
que tendra contacto fisico con el asegurado. De esta manera evitamos

contacto ejecutivo taller.

El supervisor al ver el correo elegira a que ejecutivo direccionarle el siniestro

segun su linea, ya sea broker o asegurado.
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Al final del dia la recepcionista enviara este mismo formato al supervisor de
siniestros via correo electrénico para control de los mismos y se evite

duplicidad de la informacion.

El ejecutivo apenas reciba el informe de inspeccion creado para este
proceso, verificara los dafios indicados para determinar la cobertura y
posteriormente a esto deberd ingresar el reclamo al sistema, con la

estimacioén de los valores indicados en el mismo informe.

Posterior al ingreso el ejecutivo debera enviar un correo electronico al
asegurado, el mismo que fue proporcionado por la recepcionista en correos
de notificacién y debera indicarle la documentacién que necesita presentar.
ANEXO 2

Si una vez recibida la documentacién y revisada conjuntamente con el
Informe de inspeccién el reclamo no procede, se enviara la carta de negativa
al cliente con la Orden de salida del vehiculo, para que retire el vehiculo una

vez reciba la negativa y se archiva el caso.

Si el reclamo procede, el ejecutivo pedira la proforma de Mano de Obra y
Repuestos al taller, se debera verificar que los repuestos que pide el taller
para la reparacion, este acorde a lo indicado en el informe, caso contrario se
solicitara re-inspeccion para determinar bien los repuestos a utilizar ( esto

puede ocurrir por dafos ocultos).

El inspector debera entregar en el plazo indicado el Informe con su

aprobacion o desaprobacion.

En cuanto a la Mano de obra, para este nuevo procedimiento se considera
necesario que se adapte un tarifario de mano de Obra, el mismo que consta

de reparacién- enderezada , Montaje — Desmontaje.

En cuanto a los repuestos se debera solicitar al menos 3 cotizaciones de
distintos proveedores y se elegira para la reparacion de los vehiculos el de

los mejores precios presentados.

Se procede a emitir las ordenes de trabajo, tanto de mano de obra como de

repuestos.
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Para evitar que el proveedor de repuesto se aproveche de la libertad de
entrega de las piezas sin confirmacion de la aseguradora, se enviara al taller
una copia de la orden de Compra de Repuestos para que, cuando el
proveedor entregue los repuestos, el taller confirme la recepcion de estos y

verifique si son originales o alternos.

Cuando el vehiculo ya esté completamente reparado, el taller debera enviar
la pre-factura, con este documento el ejecutivo entendera que el vehiculo se

encuentra listo para ser retirado.

Se realiza acta de finiquito y se envia al taller la orden de salida del vehiculo
(ANEXO 3) y al asegurado o Broker. Se comunica adicionalmente el dia y la

hora del retiro.

A finales de mes, todos los ejecutivos deberan enviar el reporte de los casos
manejados, en donde se podra verificar la diversidad a la hora de asignacién
de taller y de proveedor de repuesto. (ANEXO 4)

MANUAL DE PROCEDIMIENTO APLICADA LA REINGENIERIA
Para el Inspector de siniestros segun recomendacion

1. El Inspector de Siniestros, acudird al Taller Concertado y realizara
la Inspecciéon al Vehiculo siniestrado, ademas realizar4 las tomas

fotogréficas necesarias.

2. Las Tomas Fotogréficas deberan ser panoramicas y cerradas: Las
primeras deberan mostrar en su totalidad al vehiculo, y en la toma
cerrada se tendra que visualizar claramente el dafio en la pieza

afectada.
3. El Inspector de Siniestros, debera constatar los dafios, que debera

plasmar en el formato de inspeccion creado, y debera ajustar el

presupuesto de reparacion. ANEXO 5
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3.4.4 ETAPA IV Solucion

Creacion del proceso ideal propuesto esquematizado con el Diagrama de
Flujo.

Aplicacion de Reingenieria

Inicio Intermedio Fin

El ejecutivo
Recepcionista i o recl.

9
recibe notificacion al Sistema » Asegurado

3
R SI Verificar proforma con
Direcciona al Taller
Informe de Inspeccion.
mas cercano al &
suceso

{OK?

Solicitud de

NO
P b s ffatin Reinspeccion  m—

SI

) Pedir 3 cotizaciones de }
Envia correo al Una vez realizada, debera repuestos l
i para que éste gar el inf en 24h.

coordine la Inspeccién

Enviar Orden de
Envia archivo de Hiened
reportes diario a
s"s}:"'m g Se realiza carta de
negativa.
Se recibe Prefactura
Reall.u'r Acta de posterior a la reparacion
4 completa del vehiculo

=
Envia orden de salida a
taller y asegurado

Comunicar a
cliente/broker dia y
hora del retiro

Directo ] =< Se cierra el caso ’

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello
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3.4.5 ETAPA V Transformacion

Para esta etapa, evidenciaremos la transformacion del proceso mediante
encuesta a los Supervisores y a la Gerencia del Departamento de Siniestros,
gue nos podran mencionar el cambio que puede producir este proceso

mejorado desde su perspectiva en base a la experiencia.

Fueron entrevistados 5 expertos en la materia de reclamos de vehiculos, 2

con cargos gerenciales y 3 Supervisores de area.

El formato de la encuesta podra encontrarse en el ANEXO 5.En el cual se
utilizé la encuesta personal con tipo de preguntas abiertas, que fueron
formuladas para recoger mas informacién y detalles del conocimiento del
encuestado. El resultado de las encuestas realizadas han sido tabuladas y a

continuacion presentamos los resultados.

ENCUESTA A SUPERVISOR Y GERENTE DE SINIESTROS

Grdfico 3 PREGUNTA N°1

é¢Considera usted que la propuesta
entregada ayuda a mitigar el riesgo de
fraude?

mSsl

NO

W PARCIAL

o = N w H wuv
\

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello

Después de la revision detallada del nuevo procedimiento, como resultado a

esta pregunta es que los encuestados estuvieron de acuerdo segun su
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experiencia, en que la propuesta entregada disminuye la exposicion al riesgo
de fraude.

Grdfico4 PREGUNTA N°2

é¢Considera usted que la propuesta
entregada es un procedimiento ordenado
para la identificacion de riesgos de fraude?

4 - SI

mNO

m PARCIAL

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello

Los encuestados coincidieron que la propuesta tiene un orden légico de los
procedimientos de quienes intervienen en el proceso del manejo de los
reclamos de vehiculos y que con este, no permite a los encargados del area
dejarse llevar por su experiencia a la hora de identificar los posibles
escenarios de materializacion de la amenaza de fraude, por el contrario los

alerta.
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Grdfico 5 PREGUNTA N°3

éConsidera ud que el proceso propuesto le
permitird una mejor toma de decisiones
ante un riesgo de fraude identificado?

4 4 s
3 7 NO
2 1 N PARCIAL

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello

A cuatro de los encuestados les parece que el nuevo modelo ayuda en el
momento de la toma de decisiones ante un riesgo de fraude, ya que de
llegar a ocurrir, el modelo propuesto facilita la identificacion de las fallas y el
responsable de tal hecho y asi tomar las acciones pertinentes, tanto en el

proceso como en el encargado.

Sin embargo, uno de los encuestados indico que de forma parcial ayudaria a
la toma de decisiones ya que no siempre se toma las medidas correctivas
gue amerita, porque el nivel de conciencia acerca del potencial destructivo

de un fraude no ha sido cabalmente comprendido.
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Grdfico 6 PREGUNTA N°4

¢Cree usted que el personal del
departamento de siniestros de vehiculo,
esta preparado para implementar el
procedimiento propuesto?

m S|

mNO

PARCIAL

o B N W b~ U
1

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello

El resultado a esta pregunta es que los expertos estan preparado para tal
cambio, pues descarga responsabilidades y adicionalmente ser tildado como
posible defraudador o mal visto por haber sido quien verificaba dafos y
aprobaba reparaciones, en otras palabras, ser juez y parte en el proceso del

manejo de reclamos de vehiculos.

108



Grdfico 7 PREGUNTA N°5

¢ Confia usted que el nuevo procedimiento
genere cambios satisfactorios?

3,5 4
S|

2,5 - ENO

2 - m PARCIAL
1,5 ~

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello

Cuatro de los encuestados estuvieron de acuerdo con que el nuevo
procedimiento genere cambios satisfactorios, y que ayuda con esquemas de
evaluacion anual de desempefio de sus empleados ya que les permite

concentrarse en una tarea especifica y desarrollarla de forma correcta.

Adicionalmente que, al existir mas control el defraudador externo lo pensara

dos veces para su cometimiento.
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Grdfico 8 PREGUNTA N°6

¢Como calificaria usted el procedimiento
de la reingenieria aplicado a la empresa.?

* EXCELENTE

37 m BUENO

5 = REGULAR
m DEFICIENTE

1 -

0

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello

El proceso entregado con la aplicacion de la reingenieria a la mayoria de los
encuestados les parecio excelente por la facilidad en su aplicacion, la
segregacion de funciones mejorada y el valor agregado a los procesos.
Mientras que, a la minoria le parecié un proceso bueno, ya que considera
que la practica del fraude a los seguros va en aumento y siempre existiran

quienes lo rompan.
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Grdfico 9 PREGUNTA N°7

é¢Deduce usted que los fraudes ocurridos
fueron a consecuencia de la falta de
procedimientos bien estructurados y
analizados?

4 ENO

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello

Los encuestados contestaron de forma afirmativa, ya que consideran que no
tomaron las medidas necesarias acorde al crecimiento delictivo mundial,
para evitar la materializacion de riesgos de fraude. Coincidieron en sefialar
también que nuestro pais aun no se establece medidas preventivas
esperanzadas en la moral, buena fe o confianza depositadas en las

personas.
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Grdfico 10 PREGUNTA N°8

¢Recomendaria usted a colegas aplicar la
reingenieria de procesos?

LN

NO

N w S w
1

Elaborado por: Paola Bermeo y Diana Coello

A pesar de ser un término nuevo para los encuestados, estos estuvieron de
acuerdo con que la aplicacién de reingenieria en procesos deficientes, a los
cuales sus fallas podrian ocasionar grandes pérdidas a las compafias,
reduce el riesgo de fraude, facilita la entrega de reportes y verificacion del

cumplimiento del nuevo proceso.
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4 CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

Actualmente las empresas aseguradoras se enfrentan a mercados
globalizados, los cuales los representan cada vez desafios mas grandes,
uno de los principales retos es el de la competitividad, ya que no sélo se
enfrentan a empresas locales; sino empresas de todo el pais. Por
consiguiente, las empresas para poder sobresalir ante este inminente caso,
con una rentabilidad sostenible, es necesario buscar ventajas competitivas; y
mucho mas si dentro de las deficiencias que se encuentran en la
organizaciéon se debe a fraudes. Es por eso que este proyecto se baso en el
analisis de los procesos que se llevaban a cabo en el deparamento de
siniestros de vehiculos, se realiz6 una reingenieria dando como resultado
una propuesta mediante flujograma del procedimeinto nuevo del
departamento, para manejo eficiente y descentralizacion de funciones que

generaban hechos fraudulentos.

Es asi que, en el proceso que proponemos, se incluyen diversas
comprobaciones de datos que presentaran al usuario (la compafia de
seguros) resultados para su analisis con la finalidad de que sea el propio
usuario, tras su investigacion y comprobacion, quien determine si existe una
posibilidad razonable de fraude y tome sus decisiones o eleve a su

inmediato superor una actuacion definitiva.

Tal propuesta fue aprobada mediante encuestas personales a expertos en el

area.

La propuesta que brindamos fue ejecutada gracias a los hallazgos de los
analisis, estudios, metodologia, encuestas y demas temas investigados;
mediante los cuales finalmente podemos concluir que este nuevo

procedimiento permite reducir el riesgo de fraude de vehiculos y a su vez:

e Prevenir, detectar, corregir y dar respuesta de manera oportuna en la

Aseguradora frente a los posibles actos de fraude o de conductas
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irregulares, tanto internas como externas, cumpliendo a cabalidad con
las politicas procedimientos establecidos para tal fin.

e Bajar los costos relacionados con pagos a proveedores en forma
significativa y deliberada.

e Generar un mejor ambiente de control en el departamento y por ende
en la compaiiia.

e Incidir en el desistimiento de la mente del defraudador.

e Disminuir el prejuicio patrimonial de la compaiiia.

Podemos mencionar que es una herramienta de facil aplicabilidad para las
compafias de seguros, y que permite obtener la informacion necesaria con
el fin de asegurar a la compafia en lo posible, la ocurrencia de eventos de

fraude y por los tanto minimizar la ocurrencia de los mismos.

Segun INIF, “el fraude no es solo un delito contra las aseguradoras, es un
delito contra la sociedad y contra los clientes que no defraudan. Por eso, es
esencial que la sociedad tome plena conciencia de que ésta practica merma

nuestra economia y nuestras posibilidades de crecimiento.”

4.2 Recomendaciones

Se recomienda para la contratacibn de un persona experta en mecanica
automotriz para que sea el Unico encargado en realizar las inspecciones por

siniestros.

Para la ocurrencia donde se vea afectada la cobertura de Responsabilidad
Civil, se recomienda estar alerta a las siguientes indicaciones, que podrian

ser posibles sefiales de intentos de fraude:

e Reclamante no presenta el informe de la policia 0 no hay ningun
informe de la policia disponible.

e El historial de lesiones es incoherente con la mecanica del accidente y
el dafio.

e El conductor del vehiculo asegurado admite la culpa y asume

completa responsabilidad.
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e EIl tercero afectado no tiene registro de contratacion de seguro
particular.

e Los testigos son solo familiares o conocidos.

e El accidente se produce dentro de los 30 dias posteriores al inicio de
la pdliza.

¢ Siniestralidad del asegurado.

Para la emision de una pdliza con la cobertura de Responsabilidad Civil, se
recomienda solicitar al departamento encargado de suscripcion, se
establezca en la pdliza que, adicional a la inspeccién del vehiculo afectado,
ser& obligatoria la inspeccion al vehiculo asegurado, asi éste no haya tenido

ninguna lesion.

Adicionalmente, se recomienda realizar convenios de descuentos con los
proveedores de repuestos y con los Talleres ya que se maneja frecuencias

elevadas de trabajos.
Nuestras recomendaciones en cuanto a reingenieria son las siguientes:

e Tener un amplio conocimiento de la empresa en que se busca
implementar la reingenieria.

e Se debe elegir una metodologia que mejor se incline a la naturaleza
de la empresa, no ligarse a un sélo autor o herramienta.

e Investigar sobre herramientas que complementen el estudio de la
reingenieria.

e No desviarse los objetivos definidos, mientras se va desarrollando
siempre volver a revisarlos para no alejarse de lo propuesto.

e Tener claro que no se puede redisefiar una organizacion; lo que se
redisefia es un proceso.

e La Rapid Re cambia los procesos, es decir, la manera como se hace

el trabajo
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Terminologia

A.P.S: Asesor productor de Seguros o Broker. Es aquella persona natural o
juridica autorizada por la superintendencia de bancos y seguros para vender
seguros y a cambio de esto recibe una comision por parte de la

aseguradora.

Siniestros: El siniestro lo podemos definir como la manifestacion del riesgo
asegurado; es un acontecimiento que origina dafios concretos que se
encuentran garantizados en la pdliza hasta determinada cuantia, obligando a
la aseguradora a restituir, total o parcialmente, al asegurado o a sus
beneficiarios, el capital garantizado en el contrato del seguro. (Diccionario

Mapfre de Seguros.)

Coaseguro: Se da este nombre a la concurrencia acordada de dos o0 mas

entidades aseguradoras en la cobertura de un mismo riesgo.

Desde un punto de vista técnico, el coaseguro es uno de los sistemas
empleados por los aseguradores para homogeneizar cuantitativamente la
composiciébn de su cartera, puesto que a través de él solo participan
respecto a determinados riesgos en proporciones técnicamente
aconsejables. Desde un punto de vista juridico, la ventaja del coaseguro
frente al reaseguro, que técnicamente le reportaria la misma utilidad
(dispersion o distribucion de riesgos), estriba en que en aquel cada
coaseguradora solo responde por la participacion que ha asumido, mientras
gue en el caso del reaseguro el asegurador responde por todo el riesgo,
aunque, ocurrido el siniestro, puede recobrar la participacion

correspondiente de sus reaseguradores.

Administrativamente, el coaseguro puede ser de pdliza Unica, en cuyo caso
en la misma podliza firman todos los coaseguradores, fijandose en ella el

porcentaje de participacion de cada uno sobre el total del riesgo, o de pdlizas
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separadas si cada coasegurador emite su propia péliza, garantizando en ella

su participacion individual en el riesgo.

Desde un punto de vista comercial, es frecuente que la entidad que
consiguio la operaciéon (denominada abridora) abone al gestor de la misma la
totalidad de la comisién, obteniendo ella otras comisiones de los respectivos
coaseguradores a quienes ofrece la participacion en el riesgo, a fin de
compensar sus gastos de produccion. También es frecuente que sea tal
entidad la que se encargue de cobrar todas las primas y de liquidar la
totalidad de los siniestros, abonando o cargando, respectivamente, a

continuacion, las cantidades correspondientes a los demas coaseguradores.

Reaseguro: Instrumento técnico del que se vale una entidad aseguradora
para conseguir la compensacién estadistica que necesita, igualando u
homogeneizando los riesgos que componen su cartera de bienes
asegurados mediante la cesién de parte de ellos a otras entidades. En tal
sentido, el reaseguro sirve para distribuir entre otros aseguradores los
excesos de los riesgos de mas volumen, permitiendo el asegurador directo
(0o reasegurado cedente) operar sobre una masa de riesgos
aproximadamente iguales, por lo menos si se computa su volumen con el
indice de intensidad de siniestros. También a través del reaseguro se
pueden obtener participaciones en el conjunto de riesgos homogéneos de
otra empresa y, por lo tanto, multiplicar el nimero de riesgos iguales de una
entidad.

Reaseguro obligatorio: Es aquel en el que la entidad cedente se
compromete a ceder y el reasegurador se compromete a aceptar
determinados riesgos, siempre que se cumplan las condiciones
preestablecidas en un contrato suscrito entre ambas partes, denominado

tratado de reaseguro.

Reaseguro facultativo: Es aquel en que la compafia cedente no se
compromete a ceder ni la compafia reaseguradora se compromete a

aceptar determinada clase de riesgos, sino que estos han de ser
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comunicados individualmente, estableciéndose para cada caso concreto las

condiciones que han de regular la cesion y la aceptacion.

Reaseguro obligatorio-facultativo: Es un reaseguro mixto, en el sentido de
que la compafia cedente no se compromete a ceder, pero el reasegurador
si se obliga a aceptar los riesgos que le sean cedidos por la cedente,
siempre que se cumplan determinados requisitos previamente establecidos

al efecto en un documento, denominado carta de garantia o cover.

Péliza de Seguro: Es el documento que certifica el mencionado respaldo al
gue accede el asegurado cuando paga una prima para ello.

Riesgo Asegurable: Aquel que, por su naturaleza, es susceptible de ser

asegurado; es decir, cumple los caracteres esenciales del riesgo.

Prima: Aportacion econémica que ha de satisfacer el contratante o
asegurado a la entidad aseguradora en concepto de contraprestacion por la
cobertura de riesgo que este le ofrece. Desde un punto de vista juridico, es
el elemento real mas importante del contrato de seguro, porque Ssu
naturaleza, constitucion y finalidad lo hacen ser esencial y tipico de dicho

contrato.

Ajustador: Tasador o perito. Persona con especiales conocimientos tedricos
0 practicos sobre una materia, que dictamina en relacion a esta los puntos

concretos que se someten a su criterio.

En seguros, usualmente intervienen para informar sobre las causas

productoras de los siniestros y la valoracién de los dafios ocasionados.

RASA: Restitucién automatica de suma asegurada.
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ANEXO 1

DIRECCION DONDE SE

REPORTE# | FECHA |NOMBRE COMPLETO-EMAIL| PLACA  # TELEFONICO | OCURRENCIA ENCUENTRA TALLER ASIGNADO | OBSERVACIONES
FRANCISCO ALBERTO
VALVERDE ASPIAZU- 3700400 -
RE-001-GYE | 23/01/2014| panchovalas@hotmail.com | GIP-987 | 0981708020 | 23/01/2014 ALBAN BORJA ASIACAR -
ROBERTO FERNANDO FRANCISCO DE ASEG. MOVILIZO
VERANIETO - 2787520 - ORELLANA DIAGONAL A EL VEHICULO
RE-002-GYE | 28/01/2014| rveranieto@gmail.com | GLK-675 | 0991354988 | 27/01/2014 MAC DONALD'S SETITALLER HASTA SU CASA
RE-003-GYE - - - - - - -
RE-004-GYE - - - - - - -
RE-005-GYE - - - - - - -
RE-006-GYE - - - } . ] ]
RE-007-GYE - - - - - - -
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ANEXO 2

DOCUMENTOS PERDIDA PARCIAL| PERDIDA TOTAL

Aviso/Formulario de siniestro
debidamente firmado y/o
sellado por el Asegurado.

>

Copia de Matricula

Copia de Cedula de Indentidad X X

>

Matricula Original

>

Copia del SOAT

SOAT Original

Copia de Licencia Conductor

Copia de Licencia Asegurado

X[ X [ XX

Denuncia ante las autoridades

X[ X [X|X

Proforma de dafios

Certificado de Gravamen

Historia de dominio

Registrador Mercantil

Informe Final de Autoridades

Contratos de Compra- Venta

XXX XXX

Llaves del Vehiculo
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ANEXO_3

oroen pe sartoa  [OICTFPPE >/ -

Estimados.
TATLLER MAC DRAW

Autorizamos la salida del auto en referencia., previo al pago del
deducible y RASA.

ACOSTA NEBARES PEDRCO GABRIEL RCL: AN 0.0
Pérdida parcial por chogue KIA SPORTAGE 4X4 5P
Un teotal de: $ Y PLACA : XHEX-XXX

Por la atencidn a la presente, anticipamos nuestro agradecimiento.
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ANEXO_4

1
#
3
3
[
T
B
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ANEXO_5

NUMERO DE

SOLICITANTE

(=3
SUCURSAL
INFORME DE INSPECCION
ASEGURADO POLIZA
FECHA DEL SINIESTRO LUGAR DEL SINIESTRO
FECHA DEL AVISO DEL SINIESTRO VIGENCIA DE LA POLIZA

FECHA DE LA INSPECCION

LUGAR DE INSPECCION

FECHA DE LA REINSPECCION

LUGAR DE REINSPECCION

MARCA Y MODELO PLACAS
ANO MOTOR
CLASE Y TIPO CHASIS
COLOR KILOMETRAJE
PARTES AFECTADAS

MANO DE OBRA AUTORIZADA REPUESTOS AUTORIZADOS

REPARAR/ENDEREZAR/ACOPLAR/PINTAR
REPUESTOS POR REPARAR

REPUESTOS POR VERIFICAR - DESMONTAJE

COSTO APROXIMADO DE MANO
DE OBRA

COSTO APROXIMADO DE
MANO DE REPUESTOS

FIRMA DEL INSPECTOR

127




ANEXO_6

Encuesta
Supervisores
1.- ¢Considera usted que la propuesta entregada ayuda a mitigar el riesgo de fraude? Si, no,
de forma Parcial ¢Por qué?
Si
No
Parcial
2.- ¢Considera usted que la propuesta entregada es un procedimiento ordenado para la

identificacion de riesgos de fraude? Si, no, de forma Parcial ¢ Por qué?

Si

No

Parcial

3.- éConsidera ud que el proceso propuesto le permitird una mejor toma de decisiones ante
un riesgo de fraude identificado? Si, no, de forma parcial ¢Por qué?

Si

No

Parcial

4.- éCree usted que el personal del departamento de siniestros de vehiculo, esta preparado
para implementar el procedimiento propuesto? Si, no, de forma parcial iPor qué?

Si

No

Parcial
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5.- ¢Confia usted que el nuevo procedimiento genere cambios satisfactorios? ¢ Qué cambios
cree usted que puede generar y por qué?

Si

No

Parcial

6.- é¢COmo calificaria usted el procedimiento de la reingenieria aplicado a la empresa.

Excelente

Bueno

Regular

Deficiente

7.- ¢Deduce usted que los fraudes ocurridos fueron a consecuencia de la falta de
procedimientos bien estructurados y analizados? Si, no ¢Por qué?

Si

No

8.- ¢Recomendaria usted a colegas aplicar la reingenieria de procesos? Si, no ¢Por qué?

Si

No
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