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plazo.
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mutuos para todos los "eslabones” de la cadena.
El termino "cadena del valor" se refiere a una red
de alianzas verticales o estratégicas entre varias
empresas de negocios independientes dentro de

una categoria de productos o servicios".
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empresas y marcas.
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la iniciativa e innovacion demostradas, etc.
Entidad o persona responsable del proceso
especifico y del esfuerzo de Reingenieria

enfocado en dicho proceso.

Capacidad para lograr un fin empleando los

mejores medios posibles.
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Evaluaciéon de

desempefio

Firewalls

Gerente de caso
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Interfases

IVE

Produccion de bienes o servicios fuera de las

instalaciones del proveedor

Es un sistema de  apreciacion  del
desenvolvimiento del individuo en el cargo y su
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un proyecto especifico o de la implementacion de

una idea
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La conexion entre dos o mas componentes de
modelos con el propésito de pasar datos u
objetos de uno a otro. Formatos que permiten la

interaccion entre el usuario y el sistema.

Intendencia de Verificacidon Especial, seccion de
la Superintendecia de Bancos que emite
controles, formularios y directrices contra el
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Mejora continua

Outsourcing

Productividad

Reaseguro

Es un proceso de implementacion de mejoras
dentro de toda la estructura organizacional, no
sOlo en procesos, sino en actitudes y servicio
orientado a la excelencia elevando el grado de
productividad del ente organizacional a nivel
operativo, de recursos de capital, de recursos
humanos con la finalidad Ultima lograr la lealtad

del cliente
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técnica innovadora de administracion, que
consiste en la transferencia a terceros de ciertos
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Relacién gana-gana

Transnacional

Técnica de negociacion que busca beneficios

mutuos entre las partes involucradas.

Compaiiia que mantiene operaciones en mas de
un pais de manera simultanea y descentraliza la
toma de decisiones de cada organizacién al pais
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RESUMEN

Las aseguradoras son organizaciones muy especializadas. A la vez,
poseen un elevado grado de diversidad de productos para el mercado, los
cuales suelen integrarlos con servicios post venta que proveen directa o
indirectamente, razén por la cual, la calidad de los productos es muy
susceptible frente a las expectativas del cliente, las cuales se basan en factores

legales, comerciales, contractuales, de cobertura y alcance, etc.

La aplicacion y uso de herramientas para la gestion se sus actividades,
especialmente en los procesos que tienen contacto directo con el cliente, como
los seguros para automoviles, les permite disefiar operaciones adaptables
sobre estructuras flexibles y confiables, haciendo de la operacion y produccion
de los mismos procesos mas eficientes, lo que les asegura el enfoque y el

desarrollo de la satisfaccion del cliente.

Este trabajo presenta el proceso de la emision de pdliza para vehiculos
fuera de las instalaciones de la aseguradora, emisibn remota, los
requerimientos de las inspecciones mecanicas y la integracion del servicio de
mantenimiento preventivo para los vehiculos asegurados en talleres acreditados

o certificados por la aseguradora que emite el seguro.

Esta propuesta describe la metodologia utilizada en el procedimiento
actual de emisién de pdéliza, las razones que impulsan el redisefio y los detalles
de la implementacion del proceso redisefiado e integrado con las inspecciones

y el programa de mantenimiento.
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OBJETIVOS

General

Proponer un modelo redisefiado, para el proceso actual de gestion y

produccion de pdlizas para vehiculos en el mercado masivo, bajo el concepto

de la Reingenieria.

Especificos

1.

Desarrollar el modelo propuesto con un enfoque especifico en los procesos
de acuerdo a las metas y objetivos en materia de gestion, produccién e

integracion de las entidades involucradas.

Determinar la tecnologia y sistemas de informacion que se acoplen a las
necesidades prioritarias en la gestion de las pélizas y la introduccion de la

informacion generada en todo el procedimiento.

Determinar el o los sistemas de control necesarios para el aseguramiento

del nuevo sistema.

Describir los lineamientos necesarios para acoplar al proceso las nuevas
variables correspondientes a la inspeccién técnica y el programa de
mantenimiento, asi como los lineamientos para la certificacion de los

proveedores de este servicio.

Describir una guia de rapida implementacién, accesible y apta a

modificaciones necesarias para lograr sus objetivos.
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INTRODUCCION

Desde hace tiempo, la busqueda de eficiencia y productividad, son
variables que muchas organizaciones tratan de mantener en su desarrollo. Las
organizaciones que ofrecen sus productos o servicios a sus clientes o usuarios,
buscan la manera de esforzarse para entregar un producto de calidad que les
satisfaga, muchas veces a costo muy altos, excediendo sus recursos y

elevando sus presupuestos, sin que los cambios o0 mejoras puedan observarse.

Actualmente, existen un sin nimero de metodologias y herramientas que
guian a las organizaciones a encontrar nuevas vias para mejorar, las cuales
luego de un tiempo tienen que ser reorientadas o desechadas para dar paso a

un "nuevo programa piloto" o simplemente a otro intento por mejorar.

Ahora, como antes, los procesos han sido parte fundamental de toda
organizacion, precisandole su caracter y el principio para lograr la satisfaccion
de sus clientes. Por ello, no podran dejar de ser la razén principal inherente de

las empresas o entidades sin importar a que se dediquen.

Luego de identificar los procesos a redisefar, ya sea por su factibilidad o
por su importancia, la Reingenieria de procesos permitird crear los nuevos
modelos organizacionales que invita a aplicar el ingenio en lo mas simple oen lo

mas complejo, para obtener y producir cambios radicales y duraderos.

XV



En la esencia de la Reingenieria esta la idea del pensamiento
discontinuo: la identificacion y el abandono de reglas anticuadas y de supuestos
fundamentales que sustentan las operaciones, todas las compafiias o
instituciones estan llenas de reglas implicitas heredadas de decenios anteriores.
Si las compafiias no cambian, cualesquiera reorganizaciones que hagan, sera

como desempolvar los muebles en Pompeya.

La presente propuesta de redisefio se enfoca en el proceso de emision
de pdliza de seguro para vehiculos, lo que permite desprender de su ejecucion
desperdicios de tiempo, pases laterales y uso excesivo de documentacion de
control administrativo, agregando considerablemente mucho valor al producto
final, ya que ademéas de poder realizar la emision de la pdliza de forma
inmediata, agrega el servicio de mantenimiento preventivo a los vehiculos que

son asegurados.

Este trabajo de graduacién, se apega a la definicion que Reingenieria es
la revision fundamental y el redisefio radical de procesos para alcanzar mejoras
espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales
como: costos, calidad, servicio y rapidez en funcion directa a cumplir los

objetivos planteados para del proceso en estudio.
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1. ANTECEDENTES Y GENERALIDADES

Se describen los conceptos y términos especificos que se utilizan en el
campo de accion de las aseguradoras, su gestion administrativa y operativa, asi
como los términos técnicos de las inspecciones y los programas de
mantenimientos que seran integrados en la presente propuesta. Se presentan
los lineamientos basicos de la metodologia a utilizar para el redisefio y las

definiciones propias de la Reingenieria.

1.1. Historia de las aseguradoras en Guatemala

Las aseguradoras tienen mas de 100 afios de operar en Guatemala. Su
crecimiento ha sido mayor a partir de la década de los 80's dada la explosion
demografica y los precios competitivos que han manejado en el mercado

asegurador en estas Ultimas décadas.

Su crecimiento ha implicado mejoras radicales. Con el paso de los afos,
dichas mejoras han llevado sus operaciones a niveles altamente competitivos,
sus productos han logrado valores agregados respondiendo a demandas
locales vy trayectorias internacionales, lo que ha hecho de este mercado, un

mercado agresivo siempre en busca de diferenciar sus productos.



1.2. Administracion de las aseguradoras

Este tipo de empresas, administran sus operaciones dividiéndolas en
gerencias especificas, las cuales se organizan en actividades comerciales

alrededor de politicas que pueden ser legisladas nacional e internacionalmente.

En Guatemala, la Superintendencia de Bancos y la Asociacion
Guatemalteca de Instituciones de Seguros AGIS, son las principales entidades
reguladoras y de control de la comercializacion de sus productos o servicios.

1.3.Conceptos y definiciones

La interrelacién de las entidades como: las aseguradoras, el proceso de
emision de la pdliza de seguro, los talleres de reparacién y mantenimiento y la
metodologia de evaluacion y aplicacion produce mucha sinergia y congruencia,

ya que se involucran productos y servicios que se complementan. Cabe

destacar entonces, los conceptos y definiciones relevantes.

1.3.1. Area seguros

La Aseguradora donde se realiza el presente proyecto opera en:

a) area de dafos

b) area de vida.



En el area de dafios suscribe pdlizas en los ramos de:

-Automovil, incendio, diversos, seguro técnico, transporte,

-Responsabilidad civil, embarcaciones y aviacion.

En el area de vida suscribe:

-Vida individual

-Vida colectivo o grupo

También por ser parte de un grupo financiero, protege el interés
asegurable que tenga el banco sobre los préstamos que otorga, ya sean
hipotecarios, prendarios y/o fiduciarios. Por consiguiente, asegura los bienes

gue garantizan el crédito.

La cartera de aseguradora emprendedora esta conformada por un 75%
de cuentas llevadas por los agentes y corredores de seguros, 15% de cartera

cautiva por parte del grupo financiero y 10% de cartera directa.

1.3.1.1. Productos

a) Pdliza de seguro

Las polizas de seguro suelen cubrir el riesgo de robo, accidente de

automaviles y muertes de tipo accidental o natural.



Estos pueden clasificarse como comunes y en casos especiales como
seguros especializados, como el seguro de vida o el seguro maritimo, son tan

especificos que constituyen un area independiente, con sus propias reglas.

También pueden cubrir el pago de un crédito o garantizar la posesion de
una propiedad, y otros mas especificos cubren los dafios a cristales, maquinaria
y calderas, ascensores, animales y otras propiedades, asi como los dafios a la
propiedad causados por rayos, vendavales, tornados, granizadas, tormentas,

plagas, pestes, bombardeos, explosiones e inundaciones.

Muchas pdlizas de seguros son mixtas, es decir, que cubren al mismo

tiempo varios tipos de riesgos.

1.3.1.2. Servicios

Las aseguradoras utilizan servicios con caracteristicas especiales que
agregan valor a la poliza contratada por parte de su cliente. Estos servicios
pueden ser proporcionados por ellas mismas o por medio de outsourcing, lo

cual ha sido mas utilizado en los ultimos afios. Estos servicios pueden ser:

a) Asistencia en el camino: servicio de grla, reparacién mecénica,
transporte
b) Red de talleres: reparacion del vehiculo en general,

enderezado y pintura

c¢) Atencion meédica: consulta, medicamentos basicos, entre otros.



1.3.2. Areatécnica

Se conoce como area técnica a los procedimientos que complementan la
venta de la pdliza. Estos se relacionan al servicio de mantenimiento del vehiculo

por asegurar luego de la emision de la podliza.

En lo que respecta a la adquisicién y reclamo de la pdliza, existen
actividades de orden técnico tales como las inspecciones visuales e
inspecciones mecanicas de los vehiculos, lo cual conduce a la prestacion del

servicio de mantenimiento en los talleres conocidos por las aseguradoras.

1.3.2.1. Inspecciones

Las inspecciones visuales o mecanicas, se realizan a los vehiculos como
requisito previo a la emision de la poliza. En esta actividad los vehiculos son

revisados para obtener la informacion referente a su estado fisico.

Esto permite establecer y ubicar los dafios o reparaciones previas que el
vehiculo objeto de inspeccion posee, antes de la emision de la pdliza por parte
de la aseguradora. Esto permite que sea de mutuo conocimiento, por parte del
emisor de la pdliza, asi como el adquiriente, de los detalles y resultados de la

inspeccion.

En este sentido, las inspecciones son basicamente observaciones fisicas
de las diferentes partes del automdévil para verificar y documentar su estado
actual, antes del inicio contractual de la podliza que cubrir4 y asegurara contra

dafios el vehiculo inspeccionado.



1.3.2.2. Mantenimiento

El mantenimiento es una secuencia de actividades correlacionadas o
independientes que permiten que un equipo, instalacion, maquinaria, vehiculo,
etc. se mantenga en funcionamiento y sin fallas, que pueda ser aprovechado en
su funcionamiento y objetivos del servicio para el cual fue disefiado o empleado
y reducir o anular los accidentes por falla mecénica, asi como los costos de

operacion.

El mantenimiento vehicular, referente al tema de las aseguradoras y
especificamente al proceso de la emisibn de la pdliza, son actividades
totalmente separadas, ya que la emisibn de la pdliza corresponde a las
aseguradoras y el mantenimiento es efectuado por las agencias y Unicamente a
los vehiculos nuevos, adquiridos por financiamiento o al contado, y en al caso
de los vehiculo usados (en algunos casos de dos o tres afios a partir de nuevos

de agencia).

A partir de este periodo, el mantenimiento ya no es cubierto en los
términos o clausulas de las pélizas de seguro o por el contrato de compra —
venta de los distribuidores de vehiculos, quedando al criterio del propietario la
decision de optar donde y cuando quiera la adquisicion del mantenimiento o de

una nueva péliza de seguro para su automovil.

1.3.2.2.1. Tipos de mantenimiento

En la actualidad, en nuestro medio se practican los siguientes tipos de

mantenimiento:



a). Mantenimiento por averia o falla: es aquel que se realiza
cuando el equipo ha fallado, esta fuera de servicio 0 no podra seguir en
funcionamiento debido su averia hasta realizada las operaciones de

reparacion y puesta en marcha.

b). Mantenimiento preventivo: es la programacion de inspecciones, tanto
de funcionamiento como de seguridad, ajustes, reparaciones, analisis, limpieza,
lubricacidn, calibracién, que deben llevarse a cabo en forma periédica en base a
un plan establecido y no a una demanda del operario 0 usuario; también es

conocido como Mantenimiento Preventivo Planificado — MPP.

Para fines del presente trabajo de graduacion, se desarrollaran los
conceptos y premisas del mantenimiento preventivo, enfocando y adaptando
sistémicamente las actividades de mantenimiento al proceso y particularidades

del mismo.

1.3.2.3. Certificacion de talleres de servicio mecénico

La Certificacion de talleres por parte de las aseguradoras, consiste en la
aprobacion de ciertos requerimientos para poder prestar el servicio, para que
tanto el taller y la aseguradora puedan brindarle a sus clientes directos o
indirectos, la confianza y seguridad que el trabajo que obtienen es de calidad y

que no existirdn inconformidades en el proceso del servicio.

Debido a que los talleres le prestan el servicio de reparacién a los
clientes de las aseguradoras, estas deben de identificar las caracteristicas que
como minimo deben de tener los talleres para asegurarse del producto que

recibiran.



La certificacién de los talleres es un enfoque relativamente nuevo en
Guatemala. No existe aun una homologacion de las operaciones en los talleres
y un esquema sistémico que sea exigido por parte de las aseguradoras o

entidades que requieran de sus servicios.

1.3.2.3.1. Tendencias del servicio de taller

Aunque la mayor parte de los contratos de reparaciones en el ramo de los
seguros esta en manos de la concesionarias, existen talleres independientes
que brindan servicios de alta calidad y los clientes de las aseguradoras toman

dentro de las opciones al momento del reclamo aun en un bajo numero.

Las aseguradoras, buscan talleres que signifiquen para ellas bajos costos y
reparaciones que puedan satisfacer a sus clientes y al mismo tiempo, puedan
sentirse satisfechos en una relacion gana gana. Cada vez existe mas demanda
de los servicios especializados en los talleres, lo cual crea la apertura de mas
talleres sin tomar en consideracion los nuevos elementos importantes en el
servicio, tales como la calidad, los tiempos de entrega y los costos, provocando
la desigualdad del producto terminado en el mercado, asi como los margenes

de utilidad para todos los involucrados.

1.4.Metodologia del redisefio

La metodologia que se aplica para el desarrollo del presente trabajo de
graduacion, es la Reingenieria.



La Reingenieria se enfoca en que deben de hacer las compaiias es

organizarse en torno al proceso.

Los objetivos generales que persigue una Reingenieria son:

= Mayores beneficios econdmicos, debido tanto a la reduccion de
costes asociados al proceso como al incremento de rendimiento de

los mismos.

= Mayor satisfaccion del cliente, debido a la reduccion del plazo de

servicio y mejora de la calidad del producto o servicio

= Mayor satisfaccion del personal, debido a una mejor definicion de

procesos y tareas

= Mayor conocimiento y control de los procesos

= Conseguir un mejor flujo de informacién y materiales

= Disminucion de los tiempos de proceso del producto o servicio.

= Mayor apertura frente a las necesidades de los clientes


http://www.monografias.com/trabajos14/frenos/frenos.shtml

Asi, la situacién ideal es afrontar una Reingenieria inicial de procesos
para partir de ese punto y trabajar con el enfoque de la mejora continua, el cual

permitira desarrollar, controlar y actuar en funcion del desempefio del proceso.

1.4.1. Caracteristicas de los procesos redisefiados

La Reingenieria concede a las empresas una serie de caracteristicas que
pueden apreciarse en su desempefio, en la cultura organizacional, en el uso de
tecnologia, o en sus nuevos margenes de utilidades en el periodo, etc. Sin
embargo, sin importar donde en que tipo o tamafio de empresa se aplicé el
redisefio, las caracteristicas concedidas pueden identificarse, y mas aun

pueden observarse semejanzas entre ellos.

Al observarse los procesos redisefiados, las caracteristicas mas semejantes

entre dichos procesos son las siguientes:

= Varios oficios se combinan en uno

» Los trabajadores toman decisiones

= Los pasos del proceso se ejecutan en orden natural
= Eltrabajo se realiza en el sitio razonable

» Se reducen las verificaciones y los controles

= Un gerente de caso ofrece un solo punto de contacto.
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2. SITUACION ACTUAL

Se identifica la estructura organizacional sobre la que funciona
actualmente la aseguradora en el medio, la conformaciéon de sus divisiones
y de su equipo de trabajo. Se describen las funciones principales del
personal y los problemas frecuentes con los que estos se enfrentan, asi
como el equipo y los requerimientos que ellos utilizan para desarrollar su

trabajo.

2.1.Estructura organizacional de las aseguradoras

Muchas de las aseguradoras existentes en nuestro pais, que se dedican al
mercado de seguros para automoviles estdn formadas por una estructura

organizacional basica conocida como “La organizacion maquina”.

Esta definicibn segun Henry Mintzberg, tienen en comun varias
caracteristicas. Su trabajo operativo es rutinario, resultado sus procesos de
trabajo son altamente estandarizados. Son estructuras afinadas con precision

que funcionan como maquina, bien integradas, reglamentadas y burocraticas.

Existen investigaciones realizadas sobre este tipo de estructuras, las que
proporcionan consistencia a una configuracion clara de sus atributos: altamente
especializada, actividades operativas rutinarias, comunicacién muy formalizada
en todo los niveles de la organizacion, grandes unidades operativas, la

agrupacion de las actividades basada en las funciones.
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El poder de decision es relativamente descentralizado con una estructura
administrativa compleja, con una evidente distincién entre este personal y el

operativo.

Explotan diferentes mercados con variantes especificas en sus productos,
envian constantemente sefiales al mercado de su liderazgo con el

perfeccionamiento o redisefio de sus productos.

2.1.1. Organigrama

Los puestos y las funciones definidas dentro de la estructura organizacional a

nivel de gerencias se describen a continuacion:

- Consejo de administracion:
El Consejo determina las directrices y las metas del periodo,
dictamina las premisas y las bases estratégicas a seguir para el

desarrollo de la organizacion

- Auditoria interna:

Como parte del sistema, regula y controla los movimientos internos
de cada division. Se desarrolla en algunos casos como un ente de
apoyo y soporte. Sus funciones estan arraigadas en los diferentes
métodos de control financiero y administrativo de dichos

procedimientos
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- Gerencia general
Como en todas las organizaciones, la gerencia general en las
aseguradoras, mantiene el control y la distribucion de los recursos

necesarios para su funcionamiento

- Gerencia administrativa y de Recursos humanos
La Gerencia administrativa y de Recursos humanos, coordina con
diversos departamentos, tales como Contabilidad y Sistemas para

brindar el apoyo a toda la operativa de la compafiia aseguradora

- Gerencia de Reaseguro

Gestiona y controla todas las operaciones necesarias relacionadas a
la suscripcién de riesgos por medio de los contratos de reaseguro, la
colocacién misma del reaseguro facultativo para cuentas especiales y
el pago del reaseguro por medio de la cuenta corriente. Mantiene

contacto directo con las compafias reaseguradoras

- Gerencia técnica comercial

La funcion principal que determina su importancia radica en la
administracion directa del riesgo que la aseguradora adquiere ante
sus clientes. Realiza las negociaciones necesarias para colocar “una

parte del riesgo” en el mercado del reaseguro
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- Gerencia de vida

Es la responsable de las operaciones y actividades referentes a las
pélizas en el seguro de vida directamente, tales como el control del
pago de las primas, el analisis de los contratos generados con los

asegurados, sus variantes, el tipo y el alcance de cada uno

- Gerencia de dafos

Gestiona directamente todas las operaciones referentes a las polizas
adquiridas sobre dafios y sus variantes. Administra todas las
operaciones necesarias para cubrir el riesgo de incurrir en
responsabilidades legales que obliguen al pago de indemnizaciones,
asi como de velar por la proteccion del asegurado y de los dafios que

haya podido causar a un tercero, que seria la parte demandante

- Gerencia de reclamos

Coordina y administra las actividades del proceso por el cual la
aseguradora cumple con sus obligaciones de pago si el reclamo se
encuadra dentro del contrato de seguro, es decir, dentro de las

especificaciones y clausulas de la poliza

- Gerencia financiera

Tiene a su cargo el departamento de cobros, apoya directamente los
requerimientos y actividades financieras de las diferentes gerencias,
asi como de las transacciones que se requieran con los proveedores,
las derivadas que competan a los asegurados, reclamos

indemnizaciones y otras actividades relacionadas
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Figura 1. Organigrama de una empresa de seguros
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2.1.1.1. Fronteras organizacionales

Las fronteras organizacionales se dan entre los departamentos que poseen
relacion directa o indirecta con la emision de la pdliza, ayudando a la
realizacion, gestion, verificacion, tiempos de autorizacion, conciliaciones, el
control y el seguimiento de los documentos y reportes en un contrato efectivo
(pdliza) para la entrega al cliente. Comunmente, las aseguradoras efectiian este
proceso de emision por medio de la integracion o departamentalizacion de
funciones. Los departamentos identificados bajo este enfoque y que intervienen

en el proceso de la emision de la pdliza son:

» Produccion: aqui se generan y especifican la suscripcion y la emision de

las polizas
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» Reclamos: la aseguradora cumple con su obligacion de pago si el debe

de hacerse efectivo el contrato de seguro (Pdliza)

» Reaseguro: permite la operacion de la suscripcion de riesgos por medio

de los contratos de reaseguro y el pago del mismo

= Cobros: proceso por el cual se ingresa a la aseguradora el dinero

producto de la venta y suscripcién de seguros

» Administracion, Contabilidad y Sistemas dan apoyo a toda la operativa

de la compafia aseguradora

Las secciones o unidades anteriormente descritas, son también procesos
como tal. Dada su importancia en la gestion del contrato, tiene funciones y
actividades que en si mismos son la médula para la obtencion final de la péliza,

por ellos son considerados los procesos fundamentales.

En la figura numero uno (1), pueden identificarse los departamentos que
intervienen en el proceso de emision de pdlizas. Dicho proceso integra
directamente al vendedor en el departamento de emisién de la compafiia de
seguros. El programa de financiamiento o venta para el mercado automotriz

esta a cargo de las relaciones y negociaciones que se establezcan entre:

= Gerencia de créditos del banco del sistema

= Gerencia técnica comercial de la compafiia aseguradora
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= Gerencia de ventas de la agencia de vehiculos

La parte operativa de las acciones que se generan en el proceso son
responsabilidad del emisor y del Jefe de unidad de la aseguradora

2.1.2. Equipo de trabajo

Para iniciar los trabajos que conducen a la emisién de la pdliza, se
integra el equipo de trabajo por dos personas, en las cuales, es indispensable
que posean un alto sentido de responsabilidad en la conduccion de las acciones
o actividades operativas y de seguimiento de los diversos casos y solicitudes de
emision y que conozcan a la organizacion en lo que concierne a sus objetivos,

estructura y funciones.

2.1.2.1. Identificacion del personal relacionado al proceso

Actualmente el personal relacionado directamente con el proceso de
emision de la Pdliza, es conformado por un Jefe de unidad y del emisor. Estos
cargos fueron disefiados para la ejecucion del proceso de emision, cargos que
requieren de conocimientos en seguros, conocimientos de las politicas de la

empresa y del sistema en general.

2.1.2.2. Cargos y atribuciones del personal

En la tabla | (uno) se describen, los empleos, la responsabilidad la
autoridad, los conocimientos y destrezas, asi como las herramientas que

utilizan para desarrollar las actividades.
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Tabla I. Equipo de trabajo en el proceso de emision actual de Pdliza

EMISION ACTUAL DE POLIZA: Conformacion, empleos y responsabilidades
Puestos | Responsabilidad/ Conocimientos Destrezas Herramientas
Autoridad
Jefe Autorizacion Politicas de suscripcion | Relaciones Sistema de la
Unidad |podliza. Revisidon |y conocimiento del interpersonales, | aseguradora
poéliza. Envio producto. Conocimiento | orientaciéon a
poliza al corredor | del sistema control y
supervisién
Emisor | Emitir péliza de | Conocimiento del Relaciones Sistema de la
seguro producto. interpersonales, | aseguradora
Conocimientos bésicos | exactitud
de seguros.
conocimientos del
sistema

2.1.3. Estructura del proceso

En la mayoria de las aseguradoras, la organizacion administrativa y
operativa, esta fundamentada en sus funciones y productos, ordenada o
estructurada por departamentos, los cuales no solo desarrollan sus actividades
primarias si no que también, ejecutan una variedad de actividades secundarias
(primarias para otros departamentos) en las cuales no se sabe con certeza

como se relaciones entre si.

2.1.3.1. Mapade procesos

El mapa de procesos, denota la interrelacion de las diferentes areas

dentro o fuera de de la operatividad de la aseguradora.

Los procesos fundamentales son:
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* Produccién: donde se generan los ingresos de la compafia por medio de

la suscripcién y emisiéon de polizas

» Reclamos: proceso por el cual la aseguradora cumple con su obligacién

de pago si el reclamo se encuadra dentro del contrato de seguro. (poliza)

» Reaseguro: permite la operacién de la suscripcién de riesgos por medio
de los contratos de reaseguro, la colocacion de reaseguro facultativo
para cuentas especiales y el pago de reaseguro por medio de la cuenta

corriente

= Cobros: proceso por el cual se ingresa a la aseguradora el dinero

producto de la venta y suscripcién de seguros

» Administracion, Contabilidad y Sistemas dan apoyo a toda la operativa

de la compafia aseguradora

2.1.3.2. Flujograma actual del proceso

Por medio del flujograma pueden observarse las actividades que conforman el

proceso, éstas se describen en el siguiente numeral.
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2.1.3.2.1. Descripcion de las actividades

El proceso actual para la emision de la péliza es el siguiente:

1. El banco llama a la aseguradora indicando que ya tiene en su poder la
factura del vehiculo a asegurar, por consiguiente solicita proceda con la
emision de la pdliza. Esta llamada se recibe diariamente entre las 14:30 y
las 16:30 horas

2. El personal de mensajeria de la aseguradora recoge en el banco la

factura y autorizacion del crédito

3. Luego el mensajero, entrega la solicitud a recepcion, para que la
recepcionista le de ingreso a la documentacion, como cualquier otro

documento

4. La solicitud permanece en recepcion hasta el dia siguiente, en algunas
aseguradoras varia ya que es entregada, pero no tramitada por el

encargado

5. Recepcién notifica o traslada al Jefe de emision de péliza la solicitud

6. Eljefe de unidad aprueba la solicitud
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7. El jefe de la unidad de emisién distribuye a los emisores las solicitudes
que recibe a diario. Por lo tanto no da tramite a las solicitudes recibidas
al final de la tarde ya que ain terminan las tAreas pendientes del dia

anterior

8. A primera hora del dia siguiente, el Jefe de unidad, traslada la solicitud al

emisor asignado

9. El emisor ingresa todos los datos sobre el cliente para crear el formulario
de la IVE. Este formulario es un requisito obligatorio para algunos

tramites dentro de bancos, aseguradoras, financieras y otros

10.Luego, se emite la pdliza, se ingresan los datos del comprador y del
vehiculo asegurado, donde el sistema efectla las asignaciones de los

deducibles segun corresponda al vehiculo

11.Ya emitida la poliza el emisor la deja en espera, para ser trasladada al

Jefe de unidad al final de la tarde

12.El emisor la traslada al Jefe de unidad para su revision

13.El Jefe de unidad revisa la pdliza

14.EIl Jefe de unidad la deja en su oficina

15.A primera hora del dia siguiente, la papeleria se ingresa a los sobres

correspondientes en el area de empaque
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16.Empaque prepara la poliza y separa las copias correspondientes para su

distribucion

17.Empaque lleva la pdliza con su correspondiente formulario de la IVE al

archivo del area de empaque

18.Archiva la pdliza en casilleros correspondientes para su posterior

distribucion

19.Empaque realiza la distribucién correspondiente de la pdliza, copia,
original y clausula de garantia; para el corredor de seguros, el cliente y el

banco respectivamente

20.Para las 12:00 horas, recepcion ya tiene hecha la ruta que entregaré al

mensajero

21.En recepcidn la secretaria espera a un mensajero

22.Un mensajero se presenta alrededor de las 14:00 horas (hora promedio)

para dar tramite a los documentos

23.Un mensajero lleva la clausula de garantia al banco

24.El banco recibe la clausula de garantia

25.Un mensajero lleva la pdliza original y su copia al corredor de seguros
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26.El corredor de seguros recibe péliza

27.Se presenta una demora de siete (7) dias equivalentes a 168 horas en
las oficinas del corredor de seguros sin ningun tipo de tramite o
movimiento. Esta demora en todo el proceso se debe al procedimiento
de registro de ingreso de produccion y despacho que lleva la agencia de

seguros

28.El asegurado recibe la poliza

El tiempo total que lleva el proceso es de 238.68 horas equivalentes a diez
(10) dias habiles, en el cual se toman en cuenta las demoras existentes por no

operar con un sistema automatizado de emision.
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Tabla Il. Flujograma del proceso actual de emision de pdliza
(Diagrama de Proceso DOP)

No. Actividad tiempo/hrs. Si | No| Si | No
1| Se recibe amviso telefénico del banco para la emision de pdliza ‘ X
2| Personal de la aseguradora va al banco a recoger documentos 0.25] - X
3| Recepcion de aseguradora registra la solicitud 0.25 . X X
4| Queda en espera 15.00] . X X
5| Traslado de sdlicitud a jefe de Unidad 0.05] - X | X
6| Jefe de Unidad aprueba la solicitud 0.50] X X
7|Queda en espera 24.00 . X X
8| Traslada al emisor la solicitud 0.02 - X
9| Emision emite formulario IVE 0.25 ‘ X
10| Emision de la pdliza 0.25] ‘ X
11| Queda en espera 7.50] . X X
12| Emisor regresa la pdliza a Jefe de unidad 0.02) - X X
13| Jefe de unidad revisa la pdliza 0.50 . X X
14{ Queda en espera 15.00] . X X
15| Jefe de unidad traslada la pdliza a empaque 0.02] - X | X
16| Empaque separa copias y emite la orden de ernvio 1.00 . X | X
17| Ueva copia de la aseguradora al archivo 0.02] ‘ X | X
18| Archiva copia de la aseguradora 0.50] v X | X
19 Empaque traslada la orden de envio a recepcion 0.05| - X | X
20| Recepcion hace ruta 2.00 . X | X
21| Espera 2.00 . X X
22| Recepcion entrega al mensajero 0.25] ‘ X | X
23|Mensajero lleva cladsula de garantia al banco 0.25] ‘ X | X
24{ Banco recibe clausula de garantia 0.25 ‘ X X
25| Mensajero lleva la pdliza original y copia al corredor de seguros 0.50| - X | X
26| Corredor recibe pdlizas 0.25 ‘ X X
27|Espera 168.00| . X X
28| Propietario de vehiculo asegurado recibe pdliza ‘ X X

La Tabla Il muestra el desarrollo de las actividades del proceso actual de

emision de pdliza.

24



2.1.3.3. Limitantes del proceso

El proceso actual de emision de péliza mantiene aun aspectos operativos
que no utilizan la tecnologia disponible para realizar las operaciones de una
manera diferente. La operatividad de las actividades dependen directamente del
tiempo que puedan darles los responsables del inicio y fin del proceso, en el

cual el flujo continuo es determinante.

2.1.4. Producto final del proceso

Como resultado del esfuerzo de este proceso, se obtiene una péliza de
seguro, de caracteristicas especiales (véase 2.1.4.1 Caracteristicas de la péliza
de seguro), las cuales de forma separada se integran en una alianza estratégica
entre un banco, una aseguradora y una agencia de ventas de vehiculos o un

punto de venta definido.

2.1.4.1. Caracteristicas de la pdliza de seguro

Las caracteristicas principales con las que cuenta la poéliza emitida o
producto final del proceso, son las siguientes: cobertura completa, tarifas
competitivas actuales en el mercado y beneficios especificos en funcion al tipo
de vehiculo a asegurar y edades limites de responsabilidad, requerimientos
basicos que aseguran y protegen adecuadamente los intereses, tanto del
asegurado como del banco, obteniéndose un seguro de cobertura completa.
Todos los involucrados en esta alianza han conformado la estrategia relativa al
concepto de gana-gana con la creacion de un negocio integral, logrando un

excelente producto.
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Una de las caracteristicas especiales, o que al final se busca con el

redisefio es emitir la pdliza en el lugar de la venta.

2.1.5. Administracion de la informacion generada

Se genera informacion en los contactos con los clientes cuando solicitan
informacion o llenan los formularios de solicitud de pdliza. Dicha informacién es
relevante solamente cuando se cierra la venta, pero necesaria para las

autorizaciones establecidas dentro de cada una de las entidades.

La informacién requerida para dichas autorizaciones Unicamente, consta
por los formularios llenos, la revision y archivo de la informacién es fisica,
existiendo por ende un archivo para cada cliente en cada entidad relacionada,
las consultas son directas a los archivos, los cuales viajan de un departamento
a otro cuando estos lo solicitan, realizando asi, uno a uno la confirmacion de

revisiones y autorizaciones.

2.1.5.1. Metodologia

No existe actualmente una metodologia o sistema que integre los
requerimientos para manejar o administrar la informacion generada. Sin
embargo la mayor parte de las aseguradoras cuentan con sistemas que pueden
modificarse para aceptar un nuevo proceso o0 procedimiento de manejo o
almacenamiento de datos. Los datos se almacenan luego que las
autorizaciones o revisiones son procesadas por medio de software genérico de

datos, aun sin nada especifico a los requerimientos de proceso de emision.
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2.1.5.2. Equipo informético

Actualmente se cuenta con una computadora a la cual el Jefe de unidad o el
emisor tienen acceso para actualizar la informacion o el status de las

solicitudes.
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3. PROPUESTA

Se describe el desarrollo del proceso redisefiado, la emision de la poliza,
las metas y objetivos buscados, se concretiza la vision del proceso, asi
como el analisis de la nueva estructura conformada por la integracion de los
procesos asociados de la inspeccién técnica y la metodologia del
mantenimiento asi como de los requerimientos de certificacién y punto de
emision de poliza en los talleres. El capitulo permitirA observar el flujo
natural del proceso redisefiado con sus actividades que agregaran valor

hasta obtener el producto final.

3.1.Argumentos y pardmetros del redisefio

» Vision para el redisefio del proceso:

Emitir la poliza en el lugar de la venta

Se ha logrado identificar evidencia sélida que permite justificar el uso de

recursos para redisefiar el proceso escogido.

Pueden citarse los siguientes argumentos:

= Aumento de quejas por entrega tardia de la péliza

= Extenso tiempo de espera en trdmites burocraticos
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Excedente de actividades paralelas (sin valor) para lograr completar

el proceso de emision

Aumento del porcentaje de clientes no satisfechos tanto en la venta

como en el resultado de la misma

Percepcion de baja eficiencia en la calidad del servicio por parte de

los clientes actuales

Riesgos operativos al conformar la alianza estratégica del nuevo
modelo de negocios, al no contar con un sistema integrado, que

permita integrar el proceso de una manera eficiente

Tardarse casi 10 dias en entregar una poéliza que podria emitirse en

menos tiempo

El cliente quiere salir lo antes posible con el vehiculo, pero también
quiere sentirse seguro de que esta protegido, y saber qué hacer en

caso de emergencia

Al enfocar los esfuerzos de redisefio, se asegura a clientes y a la

integracion de todas las entidades involucradas en esta alianza estratégica

de negocios. Se logra disminuir considerablemente el tiempo de emision de

la pdliza, el cliente contara con la informacién del servicio en tiempo real y

se sentirA protegido, bien atendido y al mismo tiempo, permitird

internamente liberar recurso humano dentro de la estructura organizacional

para hacer frente al crecimiento.
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3.2.Estructura organizacional

Como puede observarse en el capitulo anterior, la estructura organizacional
de las aseguradoras opera de manera muy precisa (véase 2.1.1 Organigrama) y

de procesos muy especializados, tal como el proceso de emision de pdliza.

El proceso a redisefiar, puede ahora identificarse como la emision remota de
pdliza, (ERPv, en el caso de vehiculos) lo cual le da una amplitud sin
precedentes, desde el punto de vista de venta y de ejecucion propia del proceso
de emision de pdlizas. Las modificaciones que se realizan no cambiaran la
estructura global de la organizacion, Unicamente se realizaran modificaciones

administrativas y de funciones en los cargos laborales.

3.3.Divisiones relacionadas en el proceso

Las divisiones que gestionaran los requerimientos del nuevo proceso, son

los siguientes entes relacionados:

» Gerencia de créditos del banco con su respectivo departamento de

cartera (cuando la venta es por crédito)

» Gerencia técnica comercial de la compafia aseguradora con el Jefe de

emision

= Gerencia de ventas en el punto de venta (Agencia de vehiculos, talleres,

etc.) con sus respectivos vendedores.
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Tabla Ill. Estructura administrativa para la emision remota de pdliza en el

punto de venta

Emision de pdliza: estructura administrativa
Equipo Cargo Direccion del [Desarrollo de| Liderazgo de [Relaciones de
Gerencia trabajo personal equipo dependencia
Técnica
comercial
Jefe unidad Jefe unidad |Mantiene la |Gerencia Gerencia Gerencia
coordinacion técnica técnica técnica
de las comercial  [comercial comercial,
actividades en vendedores
su unidad de
automoviles,
\vendedores
de servicio,
agencia de
seguros
Vendedores Vendedor |Mantienen las |Gerencia Gerencia /Agencia de
actividades  [técnica técnica automoviles,
del proceso [comercial [comercial punto de
de ventas venta,
agencia de
seguros, Jefe
unidad

3.3.1. Fronteras organizacionales

Como se puede observar en los cuadros anteriores, el proceso para la
emision de pdlizas integra directamente al vendedor en el departamento de

emision de la compairiia de seguros.

El programa est4d a cargo de las relaciones y negociaciones que se
establezcan entre la Gerencia de créditos del banco, la Gerencia técnica
comercial de la compaiiia aseguradora y la Gerencia de ventas del punto de
venta, donde se entrega la péliza de forma remota (entrega de la péliza fuera de

las instalaciones de la aseguradora).
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La parte operativa es responsabilidad del vendedor de la agencia en el
punto de venta y del jefe de unidad de la aseguradora como puede observarse

en el siguiente organigrama.

Figura 2. Relacion de entidades en el proceso redisefiado de emision de

poliza

VENTAS AGENCIA
VEHICULOS

JEFATURA EMISION

GERENCIA CREDITOS
BANCO

GERENCIA TECNICA
COMERCIAL

GERENCIA VENTAS
AGENCIA VEHICULOS

GERENCIA AGENCIA
SEGUROS

La Figura 2 muestra como se integran los elementos relacionados en el

proceso redisefiado para la emision de la pdliza.

3.3.2. Equipo de trabajo

El nuevo proceso, requiere de personal que conozca los elementos
principales de sus cargos y de todo el sistema, los cuales se resumen en
conocimientos en seguros, conocimientos de las politicas de la empresa y del
sistema en general, ahora ampliado por la integracibn de las entidades

relacionadas por la tecnologia y el uso de la informatica.
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En el proceso redisefiado ya entra el vendedor en el punto de venta para
desempeniar el cargo de emisor de péliza pero sigue siendo necesario dentro de
la aseguradora para la emision de otro tipo de pélizas. El puesto de emisién de
poliza o punto de venta remota, se enfoca a realizar dicha venta en talleres que

prestan su servicio a clientes actuales y clientes nuevos de la aseguradora.

Como puede observarse en la Tabla IV, el puesto del emisor es
sustituido por el vendedor en el punto de venta, quien basicamente requiere de
los mismos conocimientos, destrezas y habilidades que el emisor, por
consiguiente debemos facultarlo para que desempefie el nuevo puesto dentro

de este proyecto.

Tabla IV. Empleos y responsabilidades después del redisefio

EMISION DE POLIZA: empleos y responsabilidades después del redisefio
Puesto |Responsabilidad Conocimientos Destrezas Herramientas
autoridad
Jefe unidad [Habilitar nimero |Politicas de suscripcion |Relaciones Sistema en
de pélizay dar |y conocimiento del interpersonales |linea, sistema
namero de producto. de la
autorizacion Conocimiento del aseguradora
sistema
Vendedor [Emitir péliza de |Conocimiento del Relaciones Sistema en
punto de [seguro producto y interpersonales, [inea con la
venta conocimientos basicos |exactitud, aseguradora 'y
de seguros. orientacién al  |con el punto
Conocimiento del servicio de venta
sistema

El Jefe de Unidad mantendra la responsabilidad de autorizacién, pero su
orientacion a control y supervision ya no sera necesaria para este producto en
particular, pues se apoyara totalmente en el sistema. Ya no estara haciendo la

revision manual de las pdlizas.
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3.3.3. Cargos y atribuciones del personal en el proceso

Los cargos y atribuciones para el desarrollo del proceso redisefiado, son
sometidos a la evaluaciéon resumida en la tabla V. Es de importancia hacer notar
que los cargos requieren una mayor ponderacion en el vendedor, ya que el
contacto con el cliente sera mayor y dado que este no esta acostumbrado a un

proceso de este tipo, notara la diferencia radical al hacer las comparaciones con

Sus experiencias previas.

Para identificar los cambios que se requieren segun las caracteristicas
del nuevo proceso, se crea la tabla 6, en la cual se indica el Unico cambio
requerido por este proceso. Dicho cambio se hace evidente en el momento en

que el vendedor emite la poliza.

Tabla V. EMISION DE POLIZA: Evaluacion de cargos redefinidos

CONOCIMIENTOS DESTREZAS ORIENTACION
o
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c| 8 8 o) g k6 L ©
(&) ° <)) c +— = Ne) = S
o ] e () R%) o = = &
5 & g 2| o § 8 5 o = © c
o 5 9 B 3B o 5 5 & 2 3 g 3 s 8
wl O 2 o P ol o > B o 5 ol s = 8
(O] 9 o E = = - g 8 o 7] o = c >
o] c ) < = S o - o] (T) o &) o o
0l @ 3 = 2 3 £ ) g g Q| o 5 o e
=| o] o) of 2 g ) g
S| el E| 5| g2l 8 du B S|
g & 3 8 g © S O
o] ¢ Ol x o
o
®)
Jefe Unidad A|/lAIAIBIAIAIMIMIAIMIM]JA]TALTAI|A
\Vendedor MIA|IAITAIAIMIAJIAJAIAIAIM]IA]TAILA
CIave:\A = Alto M = Mediano B = Bajo 0 = Nada ‘

La Tabla V permite evaluar por ponderaciones los cargos redefinidos de

acuerdo al factor clave al pie de la tabla.
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Las caracteristicas del nuevo cargo; los conocimientos, las destrezas y la

orientacion, obtienen una nueva ponderacion. Esta ponderacién indica la

dificultad relativa que podria adquirir dicha caracteristica.

Debido a que el Unico cambio en cargos que requiere este proceso es

que el vendedor emita la péliza, la evaluacion sugiere lo siguiente:

Tabla VI. EMISION DE POLIZA: Cambio de cargos redefinidos

CONOCIMIENTOS DESTREZAS ORIENTACION
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SUMA
PONDE-
RACIONES
Ponderaciones 1010|1010 |10 )10 | 10| 10| 10 |10 | 10 10 10 8 10 148
De: Vendedor
A: Vendedor/Emisor +++ | +++ | + + + + +

+++ = Cambio grande ++ = Cambio Moderado

+ = Cambio Pequefio

La Tabla VI permite la evaluacion e indica la magnitud del cambio en los

cargos redefinidos para el proceso redisefiado de emision de poliza.
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3.3.4. Mapa de procesos

El mapa de procesos, seguird siendo conformado por los mismos
procesos fundamentales: Produccién, reclamos, reaseguro, cobros vy

administracion, integrados ahora por el nuevo sistema.

3.3.5. Flujograma redisefiado

El diagrama del nuevo proceso se presenta en la tabla VII. Dicho proceso
consta de 6 operaciones y el almacenamiento (archivo) respectivo de los
documentos, sean estos digitalizados o fisicos. Ademas, se muestran los
tiempos requeridos para cada operacion o actividad, asi como el andlisis del
valor agregado y la necesidad de dicha actividad. Este andlisis se detalla en el

numeral 3.3.6.1.1 Actividades de valor agregado.
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Tabla 7. Flujograma del proceso redisefiado de emision de pdliza

(Diagrama de Proceso DOP)

No. Actividad tiempo/hrs. Si Si | No
1{Banco natifica a aseguradora No. crédito y No. factura 0.0666670 ‘ X
2| Aseguradora habilita No. de pdlizay No. de autorizacion 0.0001670| ‘ X X
3| Vendedor ingresa datos para emision de pdliza 0.1666670| ‘ X X
4| Banco recibe clausula de garantia 0.0003330 ‘ X X
5| Aseguradora emite IVE 0.0008330 ‘ X X
6| Vendedor entrega la pdliza junto con el auto 0.0000000| ‘ X X
7| Aseguradora archiva IVE 0.0333330 v X
Total 0.2680000
La Tabla VII muestra el desarrollo de las actividades del proceso

redisefiado de emision de pdéliza.

3.3.6. Estructura del proceso

La mayor parte de las actividades permiten agregar valor al proceso, en

este caso, permiten reducir drasticamente el tiempo para completarlo en 0.268

de hora lo que equivale a 16 minutos.

La mayor parte de las actividades son apoyadas por la tecnologia y los

sistemas de informacion, que sin los cuales no hubiese sido posible lograr

eliminar los pases laterales, las demoras y los tiempos tardios que le afectaban

(véase Tabla VII).
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3.3.6.1. Descripcion de las actividades

Las actividades, son descritas a continuacién en su orden de operacion:

1. Banco notifica a aseguradora numero de crédito y numero de factura

El banco al recibir la factura del punto de venta, propietario o gestor, ha
completado la papeleria para iniciar proceso interno de escrituracion
(formalizacién), el cual, debe notificar a la aseguradora para la emision de la

péliza.

La aseguradora dara acceso al personal del banco para que desde Internet
pueda ingresar a una pagina, la cual solicitara la clave de usuario y el
“password” para su acceso. La aseguradora previamente tiene registrado en su
sistema a qué banco pertenece cada usuario por lo que no es necesario
ingresar el banco que hizo la notificacion.

A continuacion, el sistema desplegara la informacion que el usuario (del

banco) debe llenar para hacer la notificacion que consiste en:

= Numero de crédito asignado por el banco

= Seleccion del punto de venta que emitid la factura (la lista aparece en

la pantalla)

= Seleccion del vendedor del punto de venta (la lista de vendedores del

punto de venta seleccionada)
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= Aprobacion de la inspeccion

= Numero de factura emitida por la agencia de automéviles

= Nombre completo (que aparece en la factura )

Al momento de completar la informacion, el usuario presiona “Enviar” para
terminar la notificacion. Esta notificacion es inmediata y queda guardada en los
sistemas de la aseguradora.

Factor redisefio: se traslada el ingreso de informacion al banco
directamente, lo cual evita costos de operacion (recoger documentos al banco,
ingreso de datos de solicitud, traslados a jefatura, aprobacion de jefatura,
traslado al emisor).

2. Aseguradora habilita nimero de pdliza y nUmero de autorizacion

Al momento en que el sistema de la aseguradora registra la notificacion,
automaticamente generan un numero de pdliza y numero de autorizacion.
Inmediatamente se genera un correo electronico para notificar a las siguientes
personas:

= Vendedor en el punto de venta, el sistema también envia un mensaje de

texto al celular del vendedor para su notificacion de forma inmediata.

= Supervisor del vendedor
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= Encargado corredor de seguros para ese punto de venta

= Encargado del banco en la Gerencia técnica para ese punto de venta

El correo electrénico contendra el numero de pdliza y numero de

autorizacion que genero el sistema.

3. Vendedor ingresa datos respectivos

La forma en que se emite la pdliza ha cambiado, ahora el vendedor del
punto de venta puede emitir la pdliza, puesto que ya se tiene la autorizacion del
banco (notificaciéon del nimero de crédito a la aseguradora), numero de podliza
generado automaticamente por el sistema de la aseguradora, el vendedor tiene

la informacién del vehiculo para completar la pdliza (factura).

El sitio de Web de la aseguradora permitira también que el vendedor pueda
tener acceso para ingresar los datos de la pdliza y tener esa informacién

registrada y disponible en el sistema de la aseguradora.

Al momento en que el vendedor recibe la notificacion de la aseguradora,
podrd accesar al sitio por Internet para lo cual debera ingresar la clave y
“password”, enseguida apareceran las pélizas (con nombres) disponibles para
ese vendedor en donde debe seleccionar la poliza que necesita emitir. Luego
aparecera el formato en el que se ingresa la informacion necesaria para emitir

la poliza.
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Los datos requeridos son por ejemplo, nimero de chasis, numero de motor,
marca, modelo, aprobacién de la inspeccién, etc. (Las inspecciones en los
talleres de servicio mecanico de las aseguradoras es una de las prioridades

para la emision de la pdliza).

Para el caso especifico de Emision remota de podliza para vehiculos (ERPV),
la aprobacion de la inspeccion es obligatoria, lo cual es indicado en el taller al
momento de enviar el formato. Aunque en el desarrollo del proceso la
inspeccion no aparece como una operacion o actividad, si es un requisito
obligatorio, por lo que debe de ser aprobado satisfactoriamente para generar el

contrato (poliza).

Luego de ingresar la informacion, el vendedor presionard “Enviar” y a
continuacion el sistema verificara que la informacidbn sea consistente
(segundos). Si la informacion es correcta, el sistema generara la pdliza de
forma automética con el formato definido y el vendedor sera capaz de imprimirla

en ese mismo momento.

4. Banco recibe clausula de garantia

Al momento de genera la pdliza, el sistema generara de forma automatica la
clausula de garantia y sera enviada al encargado del banco via correo
electrénico de forma inmediata.

El banco la recibird en un archivo adjunto al correo en formato JPG o PDF

para que pueda imprimirla si lo necesita o guardarla electrénicamente.
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5. Aseguradora emite formulario de la IVE

El formulario de la IVE es un formulario que deben llenar todas las
aseguradoras y empresas del ambito financiero, cuando inician relacion
comercial con un cliente. El formulario es obligatorio, y es un requisito que se

debe cumplir de acuerdo con la Ley Contra Lavado de Activos.

Luego de generada la clausula de garantia, el sistema genera de forma
automatica el formulario de IVE en impresora de la aseguradora. A su vez
genera un correo electronico al encargado de jefatura para informar que se ha

completado la poliza.

La aseguradora evita costos de personal para la emision de péliza, tiempos
de demora, revisiones de poliza, empaquetado en los sobres para el envio,
evita archivo (papel y espacio) de poliza debido a que esta guardado en el

sistema para cualquier consulta o impresion posterior.

6. Aseguradora archiva IVE

La Superintendencia de Bancos obliga a mantener archivado el formulario,

razon por la cual es necesaria su impresion y preservacion del archivo.

7. Vendedor entrega péliza

El vendedor entregara la pdliza al cliente, cumpliendo asi el objetivo del

redisefio del proceso de emision.
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3.3.6.1.1. Actividades de valor agregado

1. Las actividades namero 2, 3, 4, 5 y 6, son actividades que agregan valor
directamente al proceso rediseiflado. Las actividades 1 y 7 son las que

respectivamente, inician y finalizan el ciclo del proceso.

3.3.6.1.1.1. Inspecciones

Citando literalmente 3.3.6.1. Descripciéon de actividades, numeral tres,
parrafo numero cuatro, linea cuatro: “Aunque en el desarrollo del proceso, la
inspeccion no aparece como una operacion o actividad, si es un requisito
obligatorio, por lo que debe de ser aprobado satisfactoriamente para generar el

contrato (poliza)”.

En términos legales, las inspecciones comienzan a ser un foco central de
atencion, no solo para las aseguradoras, ya que también se acercan a ser
exigencias publicas y politicas para algunos entes del Estado, especialmente

cuando de seguridad para los usuarios y ciudadanos se trata.

Por esas razones, antes de realizar el contrato (firma de la pdliza), la
inspeccién mecanica que se realice al vehiculo, en este caso el automovil, es
de vital importancia, ya que definira en primera instancia el estado del mismo y

el tipo de riesgo, para efectuar una venta segura.

Los vehiculos automotrices, son sometidos a inspeccién antes de que
cualquier compariia de seguros emita la pdliza de seguro. La rigurosidad de las

inspecciones varia dependiendo de los requerimientos de la aseguradora.
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Luego de los resultados de la evaluacién, los inspectores son los
encargados de emitir respuesta al respecto. Si dicha inspeccién es aprobada
por el inspector de la aseguradora o del taller, la aseguradora emite la péliza de

seguro para el vehiculo, lo cual reduce el riesgo en el proceso.

Dado que la aprobacion de la inspeccion es un requisito obligatorio; al
momento de ser aprobada en el punto de venta, el taller de servicio garantiza a
la aseguradora y al cliente, el servicio, el respaldo, la venta y la entrega
inmediata de la podliza. De esta forma, la aseguradora podra tener sus propias

“agencias de servicio de mantenimiento” para sus asegurados.

a) Inspecciones generales

El objetivo primario de la inspeccion general es brindar informacién
acerca del estado visible del vehiculo, tales como: dafios en el exterior,
componentes basicos, componentes extras, pintura general, y hacer constar los
dafios o faltantes (si los posee), para cuantificarlos y excluirlos de la prima al

momento de un reclamo.

Se desarrollo el esquema que se muestra en la figura 3a, la
nomenclatura respectiva se muestra en la tabla VIII. En ella se numera y

describen respectivamente las areas correspondientes al grupo carroceria.
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Figura 3. Division esquematica sugerida de un vehiculo. Guia para la
inspeccion general de poliza.

La Figura 3 enumera las diferentes secciones de un automovil en orden

correlativo para facilitar su inspeccion.
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Tabla VIIl. Nomenclatura por zonas numeradas en la figura 4a
ZONA FRONTAL
Parachoques frontal delantero
Spoiler delantero
Lampara frontal izquierda
Persiana frontal
Lampara frontal derecha
Capé
. Vidrio frontal (windshield)
ZONA LATERAL DERECHA
Lodera derecha
Puerta delantera derecha
Retrovisor lateral derecho
10. Vidrio de puerta delantera derecha
11. Puerta trasera derecha
12. Vidrio de puerta trasera derecha
13. Faldén derecho
C. ZONA POSTERIOR
14. Compuerta de badul
15. Lampara posterior derecha
16. Lampara posterior izquierda
17. Parachoques posterior
18. Spoiler trasero
28. Vidrio posterior
D. ZONA LATERAL IZQUIERDA
19. Faldén izquierdo
20. Vidrio de puerta trasera izquierda
21. Puerta trasera izquierda
22. Vidrio de puerta delantera izquierda
23. Retrovisor lateral izquierdo
24. Puerta delantera izquierda
25. Lodera izquierda
26. Aros y/o platos
27. Llantas
E. ZONA SUPERIOR
29. Techo
30. Sunroof
F. INTERIOR
Tapiceria
Bolsa de aire del piloto
Bolsa de aire del copiloto
Bolsa de aire laterales delanteras
Bolsa de aire laterales traseras

>

CONDWO U A WNE
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b) Inspecciones especificas

1. A diferencia de las inspecciones generales, las inspecciones especificas
se efectlan directamente sobre sistemas funcionales del automovil;

sistemas de funcionamiento primario tales como:

= Sjstema de frenos

= Sistema de direccion

» Sistema de transmision y potencia

= Sistema de embrague

=  Sjstema eléctrico

= Grupo suspension delantera y trasera

Estos sistemas, al mantenerse en excelentes condiciones, permiten que
el automavil funcione de manera eficiente y segura. Para ello, es necesario
darle una base sélida a las inspecciones automotrices utilizadas por las

aseguradoras.
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La integracion de los diferentes sistemas en un solo modelo, el cual inicia
dentro del programa de mantenimiento como la fase llamada Inspeccién de
Péliza permitirA cubrir todos los aspectos necesarios para brindar un
procedimiento de venta, confiable y seguro, tanto al momento de la venta como
después de esta, elementos primordiales para la aseguradora como para el

asegurado.

La integracion de la venta de pdliza y las inspecciones mecanicas,
permite darle seguimiento al cliente en las dos areas de forma simultanea, lo
cual representa una verdadera ventaja para el cliente, la aseguradora y el punto

de emision remota de poliza — los talleres autorizados por la aseguradora —.

El esquema que se muestra en la figura 4, representa parte de la
nomenclatura que se muestra en la tabla IX. En esta tabla se enlistan en detalle
las areas correspondientes al sistema de funcionamiento primario que deberan

inspeccionarse.
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Figura 4. Division esquematica general de un vehiculo.
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La Figura 4 muestra los principales sistemas del automovil, los cuales
son el sistema eléctrico, el sistema de transmision, el grupo de suspension vy el
sistema de direccion y control. Cada una de estas categorias incluye

subsistemas, como se muestra la figura.
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Tabla IX. Nomenclatura de las zonas sujetas a inspeccion de poliza
especifica de un vehiculo

A. SISTEMA DE FRENOS

Pedal de freno (Presion)

Tambores / Pastillas

Tubos y mangueras (fugas, desgaste, acoples)

Nivel de liquido de freno

Bombas principales y auxiliares (Derrames de liquido)

B. SISTEMA DE DIRECCION

Tubos y mangueras (fugas, desgaste, acoples)

Juego mecénico de brazos de mando o giro

Juegos entre las barras de mando o giro

Piezas del sistema (sujecion, juego mecanico, desgaste)

Presién de giro (asistencia mecanica, neumatica o hidraulica)

C. SISTEMA DE TRANSMISION Y POTENCIA

Aspecto general del motor (Fajas, fugas combustible, fugas aceite)
Aspecto general de la caja de velocidades (Fugas de aceite, sonidos)
Funcionamiento de los componentes del motor (alternador, radiador,
distribuidor)

D SISTEMA DE EMBRAGUE

Engrane de velocidades (Juegos, potencia de salida, sincronia de
cambios de velocidad)

Aspecto general (Fugas o derrame de aceite, sonidos extrafios)

E. SISTEMA ELECTRICO

Estado del cableado en general

Limpieza de los contactos eléctricos

Conexiones realizadas fuera de fabrica

Funcionamiento de todos los elementos eléctricos

F. GRUPO SUSPENSION

Suspension de los amortiguadores (desplazamiento vertical)

Pernos, piezas de unién o sujecion

Soportes de los muelles de laminas o reportaje helicoidal

Fugas de los amortiguadores (neumaticas, hidraulicas)

La simbologia o cédigos de las acciones a tomar para la ejecucion de los
resultados de la inspeccién son los siguientes: Calibracion o ajuste: C,

Limpieza: L, Reparacion: R, Sustitucién por uno nuevo: S, Buen estado: v'.
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c) Programa de mantenimiento

Los elementos principales que conforman todo programa de
mantenimiento preventivo son la programacion de inspecciones, tanto de
funcionamiento como de seguridad, ajustes, reparaciones, analisis, limpieza,
lubricacion y calibracion, que deben llevarse a cabo en forma periédica en base
a un plan establecido y no a una demanda del operario o usuario; con el
propésito de prevenir las fallas, manteniendo los sistemas de infraestructura,
equipos e instalaciones productivas en completa operacién a los niveles y

eficiencia 6ptimos.

Al definir como requerimientos de norma, este conjunto de conceptos en
los talleres utilizados por las aseguradoras, quedan cubiertos los siguientes

beneficios y elementos importantes para todas las partes interesadas:

= Aseguradora

o0 Ubicar puntos de emisién remota de pdélizas para seguro de
automoviles nuevos y usados en talleres de confianza y

respaldo

0 Minimizar el pago de reclamos al disminuir el indice de

accidentes por falla mecéanica

o Poseer un lote de automdviles asegurados que no
representen riesgos, evitando siniestros ocasionados por el

estado fisico o por el funcionamiento propio del automavil
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(0]

Aumentar la cartera de clientes y elevar su fidelidad,
dandoles seguimiento por medio de las actividades

individuales de cada miembro de la alianza

Cliente

Taller

Un automovil eficiente y un servicio integral de alta calidad

Obtendra la pdéliza, el diagnostico del vehiculo y las

opciones de servicio mecanico correspondientes

Mejorar las condiciones de funcionamiento e incrementar el

periodo de vida util del vehiculo

Respaldo garantizado por la aseguradora y por los centros

de servicio

Ampliaciéon de la cartera de clientes e ingresos

Homologacion de la calidad de los servicios

Ventajas competitivas al elevar la eficiencia de los procesos
por medio de la integracion del sistema total de emision de

poliza, inspeccidn y servicio mecanico
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o Prestar un servicio eficiente a la aseguradora y a los

clientes

o0 Generacién de utilidades, minimizacibn de costos y

demanda estable de los servicios

Para el logro de estos objetivos, y la prestacion de los servicios
integrados por el programa de mantenimiento preventivo y el sistema de
emision remota de la péliza, los procedimientos necesarios se han dividido en

tres fases integradas en una guia de desarrollo.

d) Guia para el desarrollo del las inspecciones

Para el desarrollo de las actividades en los talleres, que aplican dentro
del modelo, se determina la siguiente guia la cual comprende las siguientes

fases:

» Guia de desarrollo del modelo de inspeccion

= FASE 1: Inspeccién de Poliza:

Se efectla mediante el seguimiento del formato de inspeccion o
verificacion (check list) representado en la figura 3a.

Con este formato se verifica fisicamente el exterior del vehiculo en
el punto de emision remota por el inspector o por un inspector que

ha remitido el vehiculo al taller para la segunda fase.
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FASE 2: Inspeccion de Mantenimiento

Luego de la primera fase, el vehiculo es objeto de inspeccién en
sus sistemas de funcionamiento primario mediante el seguimiento
del formato de inspeccion o verificacion (check list) representado
también en la figura 3a. Esta inspeccion verifica el funcionamiento
real del vehiculo, la cual, en complemento con la primera fase,
representan para el cliente la evaluacion del vehiculo y el estado

en el que se encuentra.

De no ser aprobada cualquiera de las dos fases, apareceran en el
formato de inspeccion completa (Tabla 10), la serie de
reparaciones a las cuales debera ser sometido el vehiculo para su

aceptacion y la respectiva emision de pdliza.

De ser los resultados satisfactorios en las inspecciones, se genera
la pdliza y se presenta al cliente el programa de mantenimiento al
cual, el podra optar para su vehiculo, adaptandolo a los servicios

qgue anteriormente le ha realizado.

FASE 3: Programa de mantenimiento

Esta fase corresponde directamente al taller acreditado luego de

ser emitida la péliza por la aseguradora y firmada por el cliente.
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e) Periodicidad de servicios del mantenimiento

Utilizando los estdndares mas eficientes en mantenimiento para
automoviles, se sugiere un periodo entre servicios de 5,000 km. En la mayoria
de los casos se hace tomando en cuenta que los mdultiplos nones (5,000,
15,000, 25,000, etc.) representa soOlo un servicio menor como es cambio de
aceite, filtros y el chequeo de niveles; los mdultiplos pares (10,000, 20,000,
30,000, etc.) representan la afinacion, cambio o revision de frenos, etc.

3.3.7. Programa de certificacidn de talleres de servicio

Las tendencias actuales respecto a los servicios demandan cada vez,
mayor calidad, rapidez, menores costos, disponibilidad y responsabilidad,
exigencias que seran cada vez mayores en el futuro. Por medio de la
estandarizacion de los servicios puede lograrse enormes beneficios en estos

criterios.

Los clientes ahora exigen mayor flexibilidad en su atencién, proveedores
especializados que garanticen respaldo y calidad, no solo al momento de la
compra, también en lo referente al servicio post venta. Esta exigencia sera cada

vez mayor en el futuro.

La certificacion de los talleres por parte de las aseguradoras, son mas
gue una tendencia, seran una norma para las aseguradoras que ven la
necesidad de administrar a sus clientes, la fidelidad y su satisfaccion en
cualquier fase de la venta, lo cual da como resultado mantener una valiosa
cartera de clientes fieles y el crecimiento de la misma, con cada vez mas

clientes nuevos.
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3.3.7.1. Requerimientos para los talleres

Para la certificacién o estandarizacion de los talleres como proveedores
de servicio de mantenimiento a los clientes de las aseguradoras (con seguro de
automavil), los requerimientos propuestos se relacionan directamente con las

siguientes areas:

3.3.7.1.1. Equipo de trabajo

La mayoria de talleres poseen su propio equipo de trabajo. El personal
ya conoce las actividades operativas de la maquinaria con la cual estan
familiarizados, quienes por experiencia, son especialistas en lo relacionado a

las operaciones de inspecciones y proveedores del servicio de mantenimiento.

Los requerimientos para el equipo de trabajo se reducen a :

= Diversidad de conocimientos, experiencias y habilidades para
desempeiar las inspecciones, diagnostico y reparaciones de

sistemas automotrices

= Cultura de servicio al cliente

» Facilidad de trabajo por medio de procedimientos documentados

= Entrenamiento y capacitacion sobre una cultura de calidad
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Estos lineamientos tratan de incentivar el desarrollo de una organizacién
predispuesta a mejoras a nivel organizacional, no solo para la atencion de los
clientes referidos por la aseguradora. Su evaluacién y desarrollo, depende en

gran parte del taller.

3.3.7.1.1.1. Estaciones de trabajo

Las estaciones de trabajo son la base para prestar el servicio en cuanto
al mantenimiento se refiere. Las estaciones de trabajo y el area administrativa,

representan la infraestructura o planta fisica.

En el area de taller se debe de contar como minimo con las siguientes

estaciones de trabajo:

= Area de inspeccion o revision vehicular

= Area de servicio y acondicionamiento rapido (servicio express

para los vehiculos)

» Lavadoy engrase

» Hojalateria y pintura

En el area administrativa:

= Oficina(s)

= Areas de estacionamiento aseguradas
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= Area de visitantes y/o clientes confortables

= Bodega o almacenes para inventario de insumos y repuestos

= Area de capacitacion

Y de forma integral cumplir con las siguientes premisas:

* Flujo continuo de vehiculos en relacion al tiempo de inspeccion

determinado por la aseguradora al momento de la inspeccion

= Cumplimiento de los tiempos de recepcion y entrega del vehiculo

acordado por las partes relacionadas

= Definir un area especifica dentro de sus oficinas para la emision y

tramite de la pdliza remota

= Asistencia al cliente durante su tiempo de permanencia en las

instalaciones

» Programas de actualizacién, informacion y capacitacion al

personal
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3.3.7.1.2. Maquinaria e instalaciones

Los requerimientos referidos a la maquinaria y las instalaciones de las

mismas son las siguientes:

De las instalaciones que albergan la maquinaria:

» Facilidad de limpieza y extraccion de desechos

= Seguridad y proteccion para el operario y para el vehiculo

= Amplitud necesaria para el desarrollo 6ptimo de la actividad a

realizar

= Rotulacion visual del area

De la maquinaria:

Calidad en la prestacion del servicio

» Equipo de generacion reciente

= Eficiencia en la aplicacion del servicio demandado en el menor

tiempo posible

* Que minimice el esfuerzo del operario
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» Flexibilidad de adaptacion para cualquier tipo y marca de vehiculo

Estos requerimientos buscan lograr un adecuado nivel de competitividad
en la operacion de los talleres, diferenciando asi su servicio, situando al cliente

y sus necesidades en el punto central de atencion.

3.3.7.1.2.1. Tipo de maquinaria

Del tipo de maquinaria instalada en el taller, depende el alcance
operativo del mismo. Se deben de utilizar aquellos talleres de servicio mecanico
gue cumplan con los requerimientos minimos que se detallaron en el numeral
3.3.7.1.2.

3.3.7.1.2.2. Funciones técnicas de operacion

Estas funciones se refieren a las operaciones que deben de conocer los
operadores de las maquinas instaladas en el taller. Pueden determinarse a
partir de la interaccion del operario en su estacion de trabajo y el conocimiento
gue posee de ella. Queda a criterio del taller definirlas o incluirlas en el manual

de operacion de sus estaciones, maquinas o equipo necesario.
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3.3.8. Integracién final del proceso

Los elementos principales que se relacionan y conforman el proceso son:

» La emisién de pdliza remota (venta o emision de poliza fuera de

las instalaciones de la aseguradora)

= El punto de emisién de poliza (taller de servicios mecanicos), y

» Las inspecciones y mantenimiento mecéanico

Estos elementos, hacen un producto final que requiere de un sistema
que respalde sus funciones y operaciones por lo que se hace necesario el
compromiso de las partes relacionadas. Al momento que la aseguradora
identifique el taller con los requerimientos necesarios para satisfacer su
demanda en relacion directa a las necesidades y magnitud de su cartera de
clientes, es necesario que el taller cumpla satisfactoriamente y con igual
compromiso, por lo que se hace necesaria la certificacion de sus servicios por

parte de la asegurada.

La aseguradora conoce la demanda y las especificaciones del servicio
deseado por sus clientes. Estos son los elementos prioritarios para determinar
que talleres pueden ser utilizados como puntos de venta de poliza remota, 0
poder brindar el servicio de mantenimiento a sus clientes, determinar si cumple
los requerimientos y establecer el nivel de servicio que puede brindar dicho
taller. Si cumple con los requerimientos minimos, podra nombrarse como taller

certificado de la aseguradora.
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3.3.8.1.1. Taller de servicios mecanicos certificado

Los requerimientos, o requisitos por cumplir por parte de los talleres
pueden evaluarse con el seguimiento del formato sugerido que se presenta en
la tabla X.

Este formato, cubre los requerimientos minimos del taller para iniciar la
gestion de sus procesos, especialmente en la prestacion del servicio de

inspecciones y mantenimiento mecanico para vehiculos.
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Tabla X: Formato de homologacién de talleres de servicio de inspecciones y

mantenimiento preventivo para vehiculos.

FORMATO DE VERIFICACION DE REQUERIMIENTOS
HOMOLOGACION DE TALLERES DE SERVICIO DE INSPECCIONES Y MANTENIMIENTO
PARA VEHICULOS ASEGURADOS

NOMBRE DE LA ASEGURADORA
NOMBRE DE TALLER

1.INFRAESTRUCTURA (100 puntos) Méax. | Obtenido | %
Por el s6lo hecho de estar funcionando como una empresa dedicada a estas 15

actividades, se adjudican en este aspecto 15 puntos:

1.1 Recursos Humanos (30 puntos)

Organizacion
PRINCIPIO BASICO: La empresa ha establecido una estructura
organizacional,

con asignacion clara de funciones y cuenta con personal idéneo en sus secciones

DESCRIPCION DE MERITOS

D.1. No cuenta con una estructura organizacional claramente definida. 5

D.2. El taller no cuenta con una asignacioén de funciones clara y precisa

(escrita). 5

D.3. El taller no cuenta con una adecuada estructura técnica. Requiere

refuerzo. 10

D.4. No cuenta con una adecuada supervision y control. 10
TOTALES 30

1.2 Planta fisica (25 puntos)
PRINCIPIO BASICO: El acondicionamiento ambiental satisface la
organizacion,

distribucién y proceso sin congestionamiento.

DESCRIPCION DE MERITOS
D.1. No existe una clara delimitacion de areas en las distintas etapas del | 3 | | |
proceso no permitiendo un orden secuencial del mismo.

D.2. Presenta congestionamiento de material y equipo.

D.3. Presenta congestionamiento de personal.

D.5. Se encuentra contaminacion por polvo o desechos en el proceso.
D.6. No posee los equipos de seguridad adecuados y suficientes (extintores,
protectores auditivos, oculares).

3
4
D.4. El area de taller presenta condiciones adversas por iluminacion deficiente. 2
3
5

D.7. Las condiciones de almacenamiento no garantizan la adecuada | 5 | | |

conservacion de insumos, repuestos y herramientas.
TOTALES 25
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Tabla X: Continuacion

1.3. Equipos (30 puntos)
PRINCIPIO BASICO: Las méquinas, Utiles y herramientas son adecuadas

para
efectuar la totalidad de las inspecciones y reparaciones requeridas y pruebas

mecanicas dentro del cumplimiento de las especificaciones.

D.1.

D.2.
D.3.
D.4.
D.5.
D.6.
D.7.
D.7.

DESCRIPCION
Los equipos con que cuenta el taller no son suficientes para realizar la
totalidad de la reparacion.
No cuenta con los Utiles y herramientas suficientes y adecuadas.

No cuenta con equipos idoneos para efectuar una reparacion confiable.

No cuenta con los equipos necesarios para pruebas de presion.
No posee equipos para efectuar pruebas eléctricas y/o electrénicas.
No posee equipo para prueba de aceite.
No posee equipo para pruebas de suspension.
No posee bancos de trabajo y montaje adecuados.
TOTALES

| Max. ‘Obtenido | % ‘

N (B (k[N [N

30

TOTAL INFRAESTRUCTURA

[ 100]

| 2. PROCESOS (100 puntos)

Max.

Obtenido

%

Por el hecho de existir como empresa y estar prestando esta clase de
servicios,

se adjudican 20 puntos.
PRINCIPIO BASICO: El proceso asegura una confiabilidad en la reparacion.

Se

cuenta con formatos escritos para las distintas etapas comenzando por la
inspeccion inicial y se ejecutan todas las pruebas exigidas.

D.1.
D.2.

D.3.

D.5.

D.6.

D.7.

DESCRIPCION
No cuenta con formatos de control en el proceso o son insuficientes.
No realiza pruebas de verificacion (mecanicas y eléctricas) durante
el proceso.

El sistema de inspeccion y recoleccién de datos no permite obtener
informacion sobre dafos, causa de fallas, o estado actual de los
vehiculos

- El sistema de administracion y almacenamiento de la informacion
relacionada es desordenado y no garantiza su correcta ubicacion.

Desechos: el tratamiento y destino de desechos tales como aceite,

disolventes, chatarra no es correcto.

No cuenta con un proceso de atencion al cliente desde su ingreso a las

instalaciones hasta su retiro.
No cuenta con procesos escritos en cada una de las estaciones de
trabajo

20

10

10
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Tabla X: Continuacion

| Max. ‘Obtenido | % ‘

D.8. Limpieza, amplitud, identificacién y seguridad:

- El procedimiento de limpieza no es adecuado. 2
- El procedimiento de almacenamiento de los vehiculos no es adecuado. 2
- El procedimiento de aseguramiento de las instalaciones no es

adecuado. 2

D.9. No posee un adecuado manejo de insumos, materiales y repuestos.

D.10. El proceso de mantenimiento no esta perfectamente definido en 10

cuanto a manejo y aseo, indicaciones técnicas y acciones correctivas
D.11. Proceso de entrega:

- El aviso al cliente de la entrega de su vehiculo no es correcto
- El proceso de entrega considera atrasos imprevistos

- La entrega se realiza de una forma personalizada
- En la entrega se informa al propietario de los costos, trabajos de una
forma clara y precisa, exponiendo sugerencias para el proximo servicio

o oo (o1 W

TOTAL PROCESOS | 100 | | |

DATOS DEL TALLER
RAZON SOCIAL:
DIRECCION:
TELEFONOS:

FAX:

E-MAIL:

GERENTE:

1. INFRAESTRUCTURA
1.1 RECURSOS HUMANOS
1.2 PLANTA FISICA
1.3 EQUIPO MECANICO

2. PROCESOS

GRAN TOTAL

ELABORADO POR:
FECHA:
OBSERVACIONES:

La Tabla X, presenta el formato a seguir durante las visitas de revision y
verificacion de los talleres. Este formato es llenado por parte de la aseguradora
para verificar cada uno de los elementos enlistados los cuales deben de ser

ponderados segun llene los requisitos descritos.
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3.3.8.1.1.1. Inspeccion

Para realizar la inspeccién completa se crea el formato sugerido en la
tabla 10 de la siguiente pagina. En este formato se unifican los elementos
correspondientes a la inspeccion general, de pdliza y especifica. Este formato
busca eficientar el proceso y la verificacion para obtener los resultados

completos de la inspeccion.

Luego de completar el formato de Inspeccion, los resultados obtenidos
resumen el estado fisico y de funcionamiento del vehiculo, informandose
directamente al propietario de las reparaciones necesarias para obtener la

aprobacion.

De no requerir reparaciones, se realiza la propuesta al propietario del
vehiculo del programa de mantenimiento preventivo, en base al periodo de

servicio en el cual se encuentra actualmente.
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Tabla XI: Formato para la ejecucion completa de la inspeccion de pdliza

ASEGURADORA: TALLER:
INSPECTOR: POLIZA No.:
| DATOS DEL CLIENTE | No.: DA MES__  ANO___
Nombre: Teléfono:
Direccién: NIT: Fax:
| DATOS DEL VEHICULO |
Marca: Linea: Serie:
Tipo: Modelo: Chasis:
Color: Km./Millas: Motor:
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HERRAMIENTAS Y EQUIPAMIENTO DEL VEHICULO ESTIMACIONES Y AUTORIZACION
Llanta de Llave de Ventanas Espejo Trabajo autorizado
Repuesto tuercas eléctricas interior Total mano de obra
Herramientas Tricket Cinturones Alfombras Repuestos
Extinguidor Triangulo Tapiceria Bocinas Enderezado y pintura
. Antena .
Encendedor Reloj Platos eléctrica APROBACION:
Radio Ecualizador Otros: Inspeccién general: | Firma del Cliente o
AIC Documentos Observaciones: Inspeccién especifica: | representante

Para que el vehiculo tenga la cobertura del seguro, debera aprobar las inspecciones, y traer adjunto a esta ficha copia de la tarjeta de
circulacion, asi como de la aprobacion por parte del cliente de lo aqui declarado. La reparacion de los dafios esta a cargo del cliente
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La Tabla X en la pagina anterior, permite completar las inspecciones
general y especificas para la pdliza. El formato es llenado por el inspector del
taller o de la aseguradora para verificar el estado actual de vehiculo.

3.3.8.1.1.2. Mantenimiento

El programa de mantenimiento se define segun el estado del servicio
mecanico que el propietario actualmente le realiza a su vehiculo. Dicho estado
se documenta en el formato de la inspeccion y se realiza la indicacién exacta de
la fecha a efectuar el nuevo trabajo dentro del programa asi como las

actividades a realizar del mismo.

Se ha sugerido el servicio de mantenimiento en periodos de 5,000
kilbmetros y sus mudltiplos. En la siguiente tabla, (Tabla 11) se presentan los

grupos de actividades a realizar en cada periodo definido.
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Tabla XII: Grupo de actividades a realizar por kilometraje o por periodo de
tiempo

LISTA DE ACTIVIDADES
MANTENIMIENTO PREVENTIVO PARA VEHICULOS

Ultima modificacién:
=  Consulte en el Manual del usuario los sistemas y componentes del vehiculo.
=  Siga los plazos de servicio recomendados.
=  Mantenga un registro de todas las reparaciones y tAreas de mantenimiento.

Fecha
Cada 5.000 km. o cada 90 dias realizacion
O Cambio de aceite y filtro
O Lubricacion del chasis
O  Comprobacion de liquidos
O  Comprobacion de presion de neuméticos
0  Comprobacion de correas y mangueras
Fecha
Cada 10.000 km. o cada 6 meses realizacion
O  Filtro de aire
O  Filtro de habitaculo o cabina
O  Escobillas limpiaparabrisas
0  Comprobacion de correas y mangueras
O  Mas las actividades de 5000 km.
Fecha
Cada 20.000 km. o anual realizaciéon
Ajuste y diagndstico
O  Cambio de aceite y filtro
O  Lubricacion del chasis
O  Sustitucién de todos los filtros (aire, combustible y control de emisiones)
O  Comprobacion de los frenos y comprobacién de cojinetes de ruedas
O  Comprobacion de véalvulas
O  Sustitucién de bujias, conexiones, tapones, rotor y demas ajustes y elementos
de emision necesarios
0 Comprobacion de todas las correas, incluida la de distribucion
O  Inspeccién de limpieza de las mangueras y liquido de refrigeracion
O  Comprobacion de la temperatura del termostato del motor
O  Deteccion de fugas y otros problemas en todo el vehiculo
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Tabla XlI: continuacion

Cada 40.000 km. o cada 2 afios

Misma revision y ajustes que cada 20.000 km. o anual y, ademas:

0  Sangrado de frenos para renovar el liquido y eliminar contaminacién procedente
de uso y desgaste normales

O  Vaciado de los sistemas de refrigeracioén, radiador, bloque del motor y
componentes de calefaccidn/aire acondicionado. Eliminacién de incrustaciones
y limpieza de tubos del radiador. Sustitucién del termostato. Carga de agua
destilada con glicol al 10% y de liquido anticorrosion

0  Cambio de liquido de transmisién automatica (motores gasolina). Cambio de
filtro, limpieza de tamiz y magnetos

Cada 60.000 km. o cada 3 afios

Misma revision y ajustes que cada 40.000 km. o 2 afios y, ademas:
O  Comprobacion y ajuste de valvulas

Cada 100.000 km. o 5 afios

Misma revisién y reglajes que cada 20.000 km. o anual y, ademas:
O  Cambio de aceite de la transmision manual
O  Cambio de aceite de la transmision automatica (si emplea aceite sintético)
0  Cambio de aceite de diferenciales y caja de transmision

Cada 120.000 km. o 6 afos

Misma revision y ajustes que cada 20.000 km. o anual y, ademas:
O  Sustitucion de las correas de distribucion de goma de los arboles de levas

La Tabla Xll enlista las actividades de mantenimiento preventivo por

periodo de tiempo o kilometraje recorrido.
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3.3.8.1.2. Aseguradora

La aseguradora controla el proceso mediante los inspectores del
vehiculo. El inspector puede ser parte del taller certificado (punto de venta
remota) o un inspector propio. Su funcion principal es atender las consultas del
cliente, en referencia al procedimiento de la inspeccién, la péliza y el programa

de mantenimiento preventivo para el vehiculo.

3.3.8.1.3. Padliza

El contrato de seguro o pdliza, es entregado al cliente inmediatamente es
firmado por las partes, exista o no acuerdo contractual con el taller para el

servicio de mantenimiento mecanico.

3.3.9. Caracteristicas finales del producto

Al momento de la solicitud de pdliza de seguro para vehiculo, el cliente
potencial, en cualquier taller certificado por la aseguradora puede recibir: a) el
servicio de diagndstico de su vehiculo (inspeccién), la péliza (por emision
remota, automaticamente sea aprobada la inspeccion por parte del taller),
opcién a reparaciones inmediatas segun los resultados de la inspeccién (si asi

fuera el caso), y opcion a un programa completo de mantenimiento preventivo.
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Las opciones se integran para generar un producto con excepcional
valor, una estrategia de servicios que en conjunto logra un grupo unificado de
productos que satisface directamente los espacios vacios que deja la venta de
seguros, las inspecciones y las reparaciones luego de un accidente
automovilistico, satisfaciendo asi, las necesidades de corto plazo: obtencion de
la podliza, conocimiento del contrato, respaldo inmediato en siniestros
prematuros, de largo plazo: ejecucién del contrato de pdliza, talleres de
respaldo, programas de mantenimiento personalizados, reparaciones por

talleres respaldados y certificados por la aseguradora emisora de la poliza.

Con lo anterior, se refuerza los niveles de servicio: ofrecido,
proporcionado y percibido por el cliente, ya que se consideran los aspectos

relacionado antes de la venta, durante y después de haberla efectuado.

3.3.10. Administracién de la informacién generada

Es necesario identificar los "requerimientos de informacion” de cada una
de las actividades de los procesos del modelo integrado, dando como resultado

la relacién existente entre los procesos.

La informacidbn que se genera en la interaccion de las diferentes
unidades proveedoras de los servicios o0 en la venta del seguro, posee un valor
incalculable al tener disponibilidad de ser administrada con fines estratégicos.
Dentro de los argumentos y pardmetros del redisefio (3.1), se declara la visién

para el redisefio del proceso “Emitir la péliza en el lugar de la venta”.
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Al administrar la informacién generada del punto de venta, se genera la
posibilidad de tomar decisiones acertadas en relacion al pronéstico de
demanda, disponibilidad de servicios y talleres de la red, medicion de la

fidelidad, costos operacionales, entre otros.

Por ello, es importante en lo que respecta a las tecnologias de

informacion a utilizar (T1), la revision de:

» La seleccién del equipo y los medios informaticos, en funcion de

los fines del negocio

» |dentificar los puntos donde se daran los cambios radicales y se
considera a las tecnologias de informacién, elementos prioritarios

que podrian dar soporte e innovar el proceso

= Alcance de la vision del nuevo proceso, donde se definen

objetivos y atributos para el desempefio del proceso

» Disefio de la implementacion, donde se estructuran los elementos

primarios que interactian para detectar las necesidades propias.

3.3.10.1. Metodologia

La integracion de las entidades en esta alianza estratégica de negocios
requieren de una interfase que relacione todas las entidades, por lo que se crea
un sistema de informacion en linea via Internet, que permite el traslado

inmediato de la informacidn entre todas las entidades involucradas.
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De lo anterior, se genera el producto péliza que es entregada al cliente

directamente en el punto de venta.

3.3.10.2. Equipo informatico

El equipo necesario para soportar el sistema que relaciona las entidades
de forma integral, se basa en ordenadores, servidores y elementos de red

disponibles en cualquiera de las entidades.

El programa administrado por la aseguradora para el intercambio de
informacion, es lo que permite el acceso de los puntos de venta a su sistema
central. Los requerimientos para la emisién de la pdliza son Unicamente un

ordenador que soporte los requerimientos de dicho programa y una impresora.

El programa a utilizar para la venta de pdliza remota para vehiculos,
queda a criterio de la aseguradora, este tiene como infraestructura de operacion

Web, lo que da mucha flexibilidad e interaccion a los usuarios.

Los requerimientos de equipo, se reducen a un servidor en la
aseguradora, el cual opera el sistema central del banco, mantiene contactadas
en tiempo real a todas las entidades en red con los talleres emisores,
prestadores de los servicios complementarios y a la vez, almacena la

informacion generada.
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4. IMPLEMENTACION

Se profundiza en aspectos técnicos de disefio y de alcance social
(recurso humano), se determinan los aspectos que requeriran especial
atencion, tanto para el cliente como para el equipo de trabajo. Se definen los
componentes principales de los programas de capacitacion. También se
determinan los planes de consolidacion de las interfases de informacion

necesaria.

4.1.Aseguramiento del sistema

El sistema esta conformado por los procesos que se interrelacionan para
producir el producto final en el punto de venta remoto: una poéliza de seguro
para automévil de entrega inmediata con los servicios de diagnostico y servicio
de mantenimiento mecanico. Separando cada uno, pueden observarse con

claridad las actividades que agregan valor a todo el sistema.

En la tabla Xlll, se observan los elementos involucrados. En ellos no ocurren

cambios de sus funciones, solamente un ordenamiento de las mismas.
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Tabla XIllI: Actividades primarias de las entidades involucradas.

IMPLANTACION
ORGANIZACIONAL SUBDIVISIONES
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Atencion cliente X X X

Envio solicitud crédito X X

Aprobacién crédito X X

Aprobacién de inspeccion X X

Autorizacion pdliza X X

Emision péliza X X

Entrega pdliza X X

Pago prima seguro X X

Pago comisién corretaje X X

Pago comisién vendedor X X

Entrega factura al cliente X X

La Tabla Xlll indica las actividades primarias de la implementacién en cada
area o actividad del sistema, el cual no requiere de cambios a nivel
organizacional, sino Unicamente de colaboraciébn entre las entidades

involucradas para desarrollarlo integralmente como puede observarse.
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4.1.1. Actividades de valor agregado

El enfoque de punto de venta remota o la emision de la pdliza en el lugar
de la venta (que constituye la vision del proceso redisefiado), ya sea por la
compra de un vehiculo o por el interés de asegurar el que ya se posee, al
integrarse a los demas elementos que conforman el nuevo proceso, se crea una

importante cadena de valor con caracteristicas Unicas.

Los elementos que se integran la cadena de valor son:

= Obtencidon inmediata de la poliza. Al poseer la pdliza el cliente en
sus manos, le brinda la informacion y como obtener el soporte

necesario al momento de un accidente o siniestro

» |nspeccion y diagndstico en tiempo real del vehiculo

» Programa de mantenimiento preventivo para vehiculos

4.1.2. Inspecciones

Los resultados dan a conocer el estado completo del vehiculo a
asegurar, informacion valiosa para todos los relacionados en el proceso. El
cliente, sin compromiso, conoce del funcionamiento real del vehiculo y la
evaluacion, actividades que pueden ser realizadas y/o revisadas

personalmente.

79



4.1.3. Programa de mantenimiento preventivo

La venta y la inspeccion son elementos que permiten interactuar con el
cliente. El programa de mantenimiento preventivo brinda la oportunidad de darle
mayor interactividad y la continuidad necesaria para mantener una alta
satisfaccion en cliente, ya que la existencia u opcion del programa de
mantenimiento integrado al proceso, cambia la percepcién general del producto

(seguro de automovil):

- No es sé6lo una venta de un seguro de automovil
- Seguridad y respaldo continuo

- Producto integrado de varios servicios a la vez

4.1.4. Desarrollo del proceso

Para que dé inicio el proceso, es necesario un previo contacto con el cliente
potencial, ya que el proceso inicia indirectamente con el interés de la compra
del seguro, para lo cual la aseguradora debe de explotar su cartera de clientes,
tanto la pasiva como la activa. Para el desarrollo de proceso, es necesario
estructurar el sistema de forma clara, tomando en cuenta como, porqué y para

qgué fue disefiado de esa forma.

4.2 Estructura del sistema

Se conforma de aspectos técnicos y sociales desarrollados simultaneamente
para que en su integracion final se minimicen la resistencia y el

desconocimiento del redisefio por parte de los involucrados.
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Como anteriormente se hizo mencién, para asegurar la estructura del

sistema, su implementacion se planifica de la siguiente forma:

La Gerencia técnica comercial introducird el proyecto a su estructura
organizacional en dos fases:

Fase I. Interesados internos

= Jefe de cartera del banco

= Jefe emision aseguradora

» Gerencia sistemas aseguradora

= Gerencia de ventas agencia de seguros

= Vendedores, aseguradora

Fase Il. Interesados externos

= Gerencia de ventas, agencia de automoviles

= Gerencia de ventas de servicio, talleres mecanicos

= Vendedores en agencia de automéviles

» |nspectores mecanicos de vehiculos
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= Gerencia de sistemas agencia de vehiculos

= Encargado de computacion en talleres

La Gerencia técnica comercial, debe coordinar con el Departamento de
Sistemas de la compafia aseguradora y los encargados de cémputo o
informatica de: el banco, la agencia de automoviles, el taller y de la agencia de
corretaje de seguros la conexion a sistema por medio de Internet para la

emision remota de la poéliza.

Se presenta el resumen de actividades relacionadas con la implementacion

en la siguiente tabla:

Para que la implementacién se desarrolle es necesario tomar en cuenta los

siguientes factores:

- Disefio técnico
- Disefio Social

- Disefio informatico
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Tabla XIV: Actividades de apoyo para el desarrollo de la implementacion.
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Presentacion del proyecto 2

X X X X X X X horas

Implementacion de sistemas,

desarrollo e interfase del sitio 3
Web X X | horas
Capacitacion 20

X horas
Pruebas piloto 8

X X X X X X X horas

Ejecucion
X X X 1 hora

La Tabla XIV muestra las actividades de apoyo requeridas para el
desarrollo de la etapa de implementacion en cada una de las areas

involucradas.

4.2.1. Disefio técnico

Con el disefio técnico, se reexaminan y se cubren los requerimientos y
necesidades de equipo, tecnologia y soporte, asi como la coherencia en la
integracion de los procesos.
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» Reexaminar conexiones de los procesos:

o0 Es necesaria la utilizacion de tecnologias de informacién (TI)

para eliminar actividades que no generan valor al cliente

o0 No es necesario mantener la emision de la poliza dentro de la

compafia aseguradora

o0 Internet es un medio aceptable para el transporte de la

informacion resultante del nuevo proceso

0 Si puede trasladarse la emision de la podliza a donde sea
solicitada (punto externo) asi, cualquier persona autorizada en
un lugar autorizado, sera quien emita la pdliza, reduciendo el

tiempo de entrega al cliente

= |pstrumentar e informar:

La forma de controlar la actividad de emision de una pdliza, esta a cargo
de la aseguradora. Para tal efecto, es utlizada la Web. Dara la
autorizacion de emision y validacion correspondiente, el sistema
proporcionard el nimero correlativo de poliza correspondiente.

Al momento en que el vendedor emite la podliza, todas las entidades
seran notificadas, obteniéndose asi la informacion de forma inmediata y

simultanea.
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» Reubicar y reprogramar controles:

La validacion de la aseguradora proporciona el namero de pdliza
correspondiente, el cual es suministrado del propio sistema, de esta
manera no hay pérdida de control o posibilidades de una emisidon no

autorizada.

4.2.2. Diseio social

Por la naturaleza del proceso redisefiado, son necesarias identificar y
definir algunos elementos para implementar la necesidad que tiene el personal

asi como su reubicacién y reorganizacion.

Facultar al personal que tiene contacto con el cliente:

Antes del rediseiio, uUnicamente el Jefe de unidad y el emisor
desempefiaban cargos para la ejecucion del proceso de emisién, cargo que
requiere de conocimientos en seguros, conocimientos de las politicas de la
empresa y del sistema en general. En la tabla 14a, pueden observarse los

empleos y las responsabilidades antes del redisefio.

En el proceso redisefiado ya entra el vendedor o el inspector de
vehiculos para desempefiar las funciones de emisor de podliza. EIl puesto de
emision de pdliza se estd excluyendo de este proyecto, pero sigue siendo
necesario dentro de la aseguradora para le emision de otro tipo de pdlizas.

Estos detalles pueden observarse en la tabla 14b
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Tabla XV: Empleos y responsabilidades antes del redisefio.

EMISION DE POLIZA: empleos y responsabilidades antes del Redisefio
Puesto | Responsabilidad/ Conocimientos Destrezas Herramientas
autoridad
Jefe unidad | Autorizacién Politicas de suscripcion | Relaciones Sistema de la
poliza, revision |y conocimiento del interpersonales, | aseguradora
poliza, envio producto, conocimiento | orientacion a
poliza al corredor | del sistema control y
supervisién
Emisor | Emitir péliza de | Conocimiento del Relaciones Sistema de la
seguro Producto, interpersonales, | aseguradora
conocimientos basicos | exactitud
de seguros,
conocimientos del
sistema

La Tabla XV indica las responsabilidades

directamente, antes del redisefio del proceso.

Tabla XVI: Empleos y responsabilidades después del redisefio.

en los puestos involucrados

EMISION DE POLIZA: empleos y responsabilidades después del redisefio
Empleos |Responsabilidad Conocimientos Destrezas Herramientas
autoridad
Jefe unidad [Habilitar nmero |Politicas de suscripcion |Relaciones Sistema en
de pdélizay dar ly conocimiento del interpersonales |[linea, sistema
namero de producto, conocimiento de la
autorizacion del sistema aseguradora
Vendedor [Emitir pdliza de |Conocimiento del Relaciones Sistema en
agencia [seguro producto y interpersonales, [linea con la
conocimientos basicos |exactitud, aseguradora y
Inspector de seguros, orientacién al  |con la agencia
conocimiento del servicio \vehiculos
sistema

La Tabla XVI indica las responsabilidades en los puestos involucrados
directamente, después del redisefio del proceso para su comparacion y
verificacion de cambios relacionados a la forma de desarrollo antes del

rediseno.
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Como se puede observar el puesto del emisor es sustituido por el
vendedor/inspector de la agencia, quien basicamente requiere de los mismos
conocimientos, destrezas y habilidades que el emisor. El Jefe de Unidad
mantendra la responsabilidad de autorizacion, pero su orientacion a control y
supervision ya no sera necesaria para este producto en particular, se apoyara
totalmente en el sistema pues ya no seguird haciendo la revision manual de las

pélizas.

Identificar grupos de caracteristicas de cargos

Tabla XVII: Evaluacion de cargos antes del redisefio.

EMISION DE POLIZA: Evaluacion de cargos actuales
CONOCIMIENTOS DESTREZAS ORIENTACION

Politicas de suscripcion
Conocimiento del producto
Conocimientos basicos del seguro
Conocimiento de ventas
Conocimiento del sistema
Relaciones interpersonales
Exactitud digitacion
Poder de convencimiento
Velocidad
Capacidad conciliadora
Personas
Procesos
Conciliadora
Control
Produccién

Jefe Unidad A|lA|IAIBIA[TIAIMIM|IAIMIM|A]JTA]|A|A
Emisor M|A[|A|JO|A[JO]A]J]O]A]O]J]O|M|]O]O M
lA = Alto M = Mediano B = Bajo 0 = Nada

La Tabla 15a detalla la forma de evaluaciébn de los conocimientos,
destrezas y tipo de orientacion para los cargos de Jefe de Unidad y Emisor,
antes del redisefio del proceso de emision, ponderado cada area de evaluacion

por medio de la escala indicada en el pie de la tabla.
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Tabla XVIII: Evaluacién de cargos después del redisefio.

EMISION DE POLIZA: Evaluacién de cargos redefinidos
CONOCIMIENTOS DESTREZAS ORIENTACION

Politicas de suscripcion
Conocimiento del producto
Conocimientos bésicos del seguro
Conocimiento de ventas
Conocimiento del sistema
Relaciones interpersonales
Exactitud digitacion
Poder de convencimiento
Velocidad
Capacidad conciliadora
Personas
Procesos
Conciliadora
Control
Produccion

Jefe Unidad A|lA|IA|IBIAIAIMIM|AIMIM|ATA]A]TA
Vendedor
Inspector

\A = Alto M = Mediano B = Bajo 0 = Nada |

La Tabla 15b detalla la forma de evaluacién de los conocimientos,
destrezas y tipo de orientacion para los cargos de Jefe de Unidad y Emisor,
después del redisefio del proceso de emision, ponderado cada area de

evaluacion por medio de la escala indicada en el pie de la tabla.

Definir necesidades de destrezas y personal:

El proceso redisefiado no requiere de la nueva creacion de cargos.

En el caso del Jefe de unidad: este proceso redisefiado no le esta
asignando nuevas funciones ni nuevas responsabilidades. Para este proceso
en particular se le esta liberando de actividades que representan demoras lo
cual es posible hacerlo por el apoyo que da la tecnologia.
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El hecho de tener menos actividades para este proceso en particular,
libera tiempo y recursos para atender otras tAreas de emision mas complejas
donde se requiere de mayores conocimientos y atencion por tratarse de poélizas

0 servicios de seguros personalizados.

El vendedor de la Agencia de vehiculos o el inspector vendedor en el

taller o punto de venta remoto, es el que tiene una nueva tarea.

Esta tarea serd Unicamente mecénica, aunque si requiere de un apoyo
en conocimientos generales sobre el seguro de automovil y computacion. Sin
embargo, cuenta también con el apoyo de la agencia de corretaje de seguros,
quien podréa responder a dudas y preguntas mas complejas que pudiera requerir

un comprador de automdvil.

El proceso de Reingenieria no requiere de dotacion adicional de
personal. Debido a que cada emision de pdliza corresponde a un vehiculo

atendido por el vendedor asignado en el punto de venta.

Tabla XIX: Necesidades de personal.

Emisién de Poliza: necesidades de personal

Dotacién de personal
Puesto Impulsores de N(_)rmas Promedio | Maximo Numero de
volumen estimadas personas
Jefe emision Cada . 1 1 1
autorizacion de | 1 péliza por
crédito o cada
Vendedor / | aprobacion de | autorizacion
Inspector inspeccion L 1 1
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La Tabla XIX muestra los requerimientos de personal en relacién a los
puestos necesarios para ejecutar el proceso de emision de la pdliza, dentro de
la aseguradora y en el punto de venta.

Especificar la estructura gerencial:

El proyecto segun sus necesidades especificas, puede necesitar de
financiamiento automotriz y su respectiva emision de pdliza requiere de la

interaccion de:

= Gerencia de créditos del banco con su respectivo departamento de

cartera

= Gerencia técnica comercial de la compafiia aseguradora con el jefe

de emision

= Gerencia de ventas agencia de vehiculos con sus respectivos

vendedores.

» Los talleres de servicio mecanico con sus respectivos inspectores

La Gerencia técnica comercial es la duefia del proceso, por lo que sera la
responsable de administrar el programa, y desempefar la direccion, liderazgo y

desarrollo del personal para que el programa se lleve a cabo exitosamente.
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Tabla XX: Estructura administrativa del proceso redisefiado.

Emision de Péliza: estructura administrativa
Equipo
gerencia Cargo Direccidn del Desarrollo de| Liderazgo de [Relaciones de
técnica trabajo personal equipo dependencia
comercial
Gerencia
técnica
comercial,
Gerencia Gerencia vendedores
Jefe unidad | Jefe unidad | El mismo técnica técnica de
comercial comercial | automoviles,
agencia de
seguros,
taller
Agencia de
Vendedores, . . automoviles
. Gerencia Gerencia .
inspectores | Vendedor / . . . agencia de
El mismo técnica técnica .
de Inspector ; ; seguros, jefe
. comercial comercial :
automaoviles unidad,
taller

La Tabla XX muestra como se conforma la administracion y los
principales aspectos a desarrollar dentro de la aseguradora y en el punto de
venta.

4.2.3. Disefo informatico

El disefio informatico tiene como objetivo la evaluacién de los equipos, el
desempeiio del software o del sistema utilizado para el desarrollo de los
procesos informaticos, el tipo de almacenamiento de la informacién, las
capacidades del hardware utilizado y la forma en la cual se desempefian en

conjunto los requerimientos identificados en el disefio técnico.

La evaluacion es una simple inspeccibn que puede realizarse

preguntandose lo siguiente:
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= ¢ El equipo aun cumple con la vision del nuevo proceso, sus metas,

objetivos y estrategias?

= ¢Las capacidades y soporte del software y hardware hacen y
mantienen un sistema confiable y eficiente a corto plazo?, ¢a

mediano plazo? y ¢a largo plazo?

= ¢ Existen nuevas tendencias tecnoldgicas aplicables para utilizarlas y

crear asi nuevas oportunidades y ventajas competitivas?

» Realizar entrevistas a los ejecutivos claves para determinar:

problemas, oportunidades y necesidades de informacion.

» |dentificar los "requerimientos de informacion” cada trimestre de cada
una de las actividades de los procesos del modelo en desarrollo para
identificar que informacion es generada por cada actividad y qué
informacion requiere para generarla, lo que permitird mantener la

relacion y enfoque de procesos existente.

4.3.Programa de capacitacién

La aseguradora es la duefia del proceso redisefiado, esto representa un
verdadero compromiso con el éxito de la implementacion. El desarrollo del
programa de gestibn permitirA reconocer los elementos primarios para los
programas de capacitacion. Inicialmente se observan: los interesados internos y

los interesados externos.
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Tabla XXI:. Programa de gestion para identificacion y estado de los elementos

introducidos por el redisefio a las entidades involucradas.

PROGRAMA DE GESTION

Interesados externos: Herramientas:
Cliente comprador de Encuesta de servicio,
vehiculo y péliza. atencion y satisfaccion del
cliente.
Interesados internos:
Entidades:
Agencia de vehiculos o
punto de emisiéon remota Banco, aseguradora,
agencia de seguros y
fianzas

La Tabla XXI muestra la relaciéon entre las herramientas a utilizar para

atender a los clientes tanto internos como externos que lo requieren.

El programa de capacitacion a realizar es del tipo de iniciacion. Tendra
como obijetivo el desarrollo de las habilidades necesarias para administrar las
actividades requeridas por el nuevo proceso. Estos se proponen en la Tabla
XXI.

No existen modificaciones en la estructura organizacional de las
entidades involucradas en el redisefio, el programa es dirigido a la fuerza de
ventas, tanto de las agencias de vehiculos como de los talleres, asi como a los

inspectores del la aseguradora y de los talleres.
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Tabla XXII: Elementos a considerar en el programa de capacitacion

DIVISION DEL PROGRAMA

ACTIVIDADES

a) Comunicacion

- Presentacion de la vision
- Argumento pro-accién

- Entidades involucradas

- Producto final (integrado)
- Informacién generada

b) Desarrollo practico

- Aspectos primarios del proceso completo
> Atencion al cliente
> Emisién de podliza
> Servicio en el taller

¢) Seguimiento y mejora

- Retroalimentacion de la experiencia
- Analisis de la informacion
- Re-capacitacion y re-evaluacion

b) Evaluacion

- Examen teérico y practico

- Analisis de la experiencia

- Analisis y medicién de la compresion y
aceptacion

La Tabla XXII muestra las actividades sugeridas para incluir en un programa de

capacitacion de personal para el desarrollo del nuevo sistema y proceso

redisefiado.

La division a) Comunicacion, del programa de capacitacion corresponde

a la divulgacion de las actividades descritas por cualquier medio.

La divisibn b) Desarrollo practico, del programa de capacitaciéon, se

describe a continuacion:

94




4.3.1. Atencion al cliente

Se deben de cubrir los siguientes aspectos especificos:

= Comprension del nivel de servicio:

o el nivel de servicio ofrecido

o el nivel de servicio proporcionado

o el nivel de servicio percibido por el cliente

= Los componentes del servicio:

o

Calidad del producto

o Caracteristicas del producto

0 Servicio de post venta

o Costo

o Disponibilidad

o Tiempo de respuesta
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o Tiempo de entrega

o Actitud

4.3.2. Emision de poliza

Se deben de cubrir los siguientes aspectos especificos:

Cémo funciona el sistema:

* Qué es una poliza

o Coberturas

0 Sumas aseguradas y beneficios adicionales contratados

o Condiciones generales de la poliza

0 Exclusiones

o Principales aspectos legales

o Pago de las indemnizaciones, y

o Orientacion sobre el tramite de los reclamos
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0 Como realizar una venta remota

o Cobmo realizar la entrega de la pdliza de vehiculo

4.3.3. Servicio en el taller

Se deben de cubrir los siguientes aspectos especificos:

Programa de mantenimiento preventivo para vehiculos asegurados:

»= Lo que busca un cliente preasegurado en un taller

0 Servicio

o Confianza

o Bajos Costos

o Experienciay capacidad

o Profesionalizacion y academia

» Evolucion del taller: Venta de pdélizas para vehiculos

o Cambios generales y especificos
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o Enfoques: cliente, procesos, calidad, servicio

= Objetivos de la certificacidon y relacion con la aseguradora

= Operativa en el taller:

o Objetivo de las inspecciones

o Administracion de actividades

0 Seguridad operativa

o Tiempos de entrega

0 Secuencia de actividades de mantenimiento

Para las divisiones c) Seguimiento y mejora y d) Evaluacion, del

programa de capacitacion se describen en el capitulo 5.
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4.4.Consolidaciéon de las interfases de informacién

La consolidacion de las interfases del sistema es posible a la flexibilidad de
la tecnologia de la informacién (TI) con plataforma Web disponible. El sistema
operativo de las aseguradoras admite este protocolo de informacién, lo cual
hace de este procedimiento funcional y sistémico para su aprovechamiento y
uso para su estructura informatica, asi como para la interaccién del usuario en

los puntos de venta remota.

Las especificaciones de instalacion y autorizaciones deben de ser
coordinadas por la Gerencia técnica comercial de la aseguradora y su
departamento de sistemas o informética y con los encargados de computo o
informatica del banco, de la agencia de automoviles, del taller y de la agencia
de corretaje de seguros, para definir la localizacion del ordenador y del equipo
gue tendré los atributos para la emision, autorizacion y reproduccién remota de

la poliza.

4.4.1. Capacitacion informética

Los conocimientos de computacion necesarios o reforzados para el

manejo operativo y de interaccion con el sistema estan en relacién con:

Generales:
= Conocimientos de Windows
= Acceso a correo electrénico en cualquier explorador Web

= Impresion de documentos
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Especificos:
= Acceso al sitio Web de la aseguradora
= Como llenar el formulario de solicitud de pdliza
* Envio de formulario de solicitud

» Impresion del documento completo (pdliza)
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5. SEGUIMIENTO, MEJORA CONTINUA

Se detallan los mecanismos de control y los parametros de evaluacion
de desempefio del nuevo sistema en todo su alcance. Se definen
parametros en busca del refinamiento y la mejora continua por medio de la
capacitacion en las areas que requieran soporte y una mejora constante de

desempeiio.

5.1.Evaluacion de parametros de desempefio del proceso

Es importante tomar en cuenta que en la integracion de las entidades,
existen factores que deben de asegurarse en el sentido operativo y
administrativo, para mantener un sistema y un proceso redisefiado confiable,
estable y que demuestre sus ventajas competitivas y mejoras
consistentemente a lo largo del tiempo.

Deben de proporcionarse elementos de control para guiar el conjunto de
acciones tendientes a propiciar las condiciones objetivas y subjetivas que
aseguran la presencia de la ventaja competitiva, no solo del proceso

redisefiado, sino del sistema completo, en el cual el primero se desarrolla.

Se identifican inicialmente en el sistema los siguientes factores de vital

importancia:

= Tiempo de ejecucion del proceso
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5.1.1.

Administracion de la informacion generada

Proceso de emision de pdliza

Servicio de taller

Satisfaccion del cliente

Tiempo de ejecucion del proceso

Los datos referentes al tiempo de ejecucion del proceso redisefiado de

emision de poliza completo, -sin importar donde esta sea emitida- se describe

en el numeral 3.3.6. Estructura del proceso, con un tiempo de 0.268 de hora lo

que equivale a 16 minutos.

Para mantener este parémetro es necesario:

Definir fechas y periodos de mantenimiento preventivo para el
equipo, lo cual incluye software, hardware y almacenamiento para

cada una de las entidades involucradas

Desarrollar un sistema seguro y consistente, una eficiente
administracion de la red por medio de firewalls, antivirus,
potenciacion propia del sistema o software de respaldo anti-

interrupcion del sistema
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= Un proveedor confiable de internet

5.1.2. Administracion de lainformacién generada

La informacion que se genera, puede ser administrada para:

= Comprender la tendencia del mercado y los clientes

= Disefiar nuevos productos y servicios de seguros y del taller

= Comercializar y vender otros productos y servicios

complementarios

= Tiempos de entrega

» Fidelidad y satisfaccion de los clientes por taller

» Generar programas de fidelidad a la aseguradora, al taller y a los

servicios, asi como utilizar el mercadeo directo

La informacién puede ser analizada por medio del CRM (Costumer
Relation Management ), el gerenciamiento de la relacion con el consumidor es
definida como una corriente de gerenciamiento enfocada en el cliente y da un
nuevo significado a los procesos empresariales en los que éste interviene, tales
como el marketing, las ventas o el servicio, por lo cual es un elemento

primordial en la mejora continua.
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Dado que esta es informacién generada en los ordenadores, la calidad
de los datos depende de la tecnologia y equipo de cémputo utilizado lo cual
incluye software, hardware y almacenamiento como se menciona

anteriormente.

5.1.2.1. Proceso de emision de péliza

Esta es la actividad final del proceso redisefiado. La emision remota, fue
posible gracias a la tecnologia disponible. EI desempefio del proceso de
emisidn descansa directamente en el desempefio del equipo y la Web, asi
como de la estabilidad del sistema, por lo que los factores a controlar son los
mismos que mantendran bajo control el tiempo de ejecucién del proceso.

5.1.2.2. Servicio de taller

El servicio del taller es uno de los elementos fuera del proceso de
emisién de la pdliza, por lo cual puede ser etiquetado por el cliente de dos

formas:

a) Un servicio de la aseguradora (depende de la aseguradora)

b) Un servicio independiente (depende directamente del taller).

En cualquiera de los casos, no puede darse el lujo de descuidar el
desempefio del servicio dentro de las instalaciones del taller pues se veria
afectado todo el sistema integrado por la alianza estratégica de negocios.
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Los factores que definen el desempefio de este parametro son:

» Minimizacién del tiempo de inspecciones

= Cumplimiento y tiempos de entrega

= Mantenimiento de garantias

» Capacidad profesional y técnica del personal

= Calidad en las reparaciones

= Infraestructura e imagen

= Cultura de servicio y atencion al cliente

» Bajos costos de reparacion y mantenimiento

Pueden notarse factores tangibles e intangibles. En su totalidad
dependen del nivel de compromiso y gestion que la administracion del taller
mantenga para dicho desarrollo. Este esfuerzo se ve realizado directamente en

el siguiente parametro.
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5.1.2.3. Satisfaccion del cliente

Este parametro es el factor de mas peso, el motivante de los argumentos
pro-accion y el elemento que inicia el redisefio del proceso de emision de

poliza, asi como el combustible que mantiene activo el ciclo de mejora continua.

Es necesario definir como mantener integrados sistémicamente los
parametros y las actividades para su mejora. La aplicacion del Programa
Permanente de Mejoramiento de la Productividad (P.P.M.P.), podra mantener

los parametros en control de una forma eficiente.

El Programa Permanente de Mejoramiento de la Productividad
(P.P.M.P.), busca el cumplimiento de las siguientes caracteristicas:

= Involucrativo: (participativo)

Busca la participacion y compromiso de todas las entidades involucradas
en este negocio estratégico integral, la fuerza de ventas, sus
trabajadores y la direccion de cada una, las unidades operacionales y las
acciones de involucramiento deben ser permanentes en cada etapa de

aplicacion sin falta

» Retributivo:
Los trabajadores y directivos deberan recibir en todos los sentidos las

retribuciones y beneficios por su aplicacion en el desarrollo del sistema
integrado, que satisfagan necesidades directas e indirectas.
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Esta retroalimentacion permitird hacer mas efectiva su participacion, y

por lo mismo, el involucramiento

Permanente:

El P.P.M.P. debe entenderse dentro de la filosofia de la mejora
continua del sistema, de la organizacion y no como un programa

para solucionar un problema particular.

Su aplicacion debe ser ciclica, y en cada ciclo ir adaptarse a
nuevos estados mas exigentes identificados por las evaluaciones
efectuadas

Con su aplicaciéon debe ir generandose en la organizacion y en la

alianza estratégica una capacidad de cambio permanente

Preventivo:

Debe tender a identificar en su esencia a prevenir problemas y
alteraciones en los parametros de desempefio, no solo sera un
conjunto de acciones correctivas una vez detectados los
problemas, en la medida que sea mas un sistema preventivo, su

aplicacion reportara mayores beneficios
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= Adaptivo:

Debe estar en funcion de las caracteristicas concretas de la
organizacion y su ambiente, en base a esto a adaptar las etapas y

estrategias a seguir en su aplicacion

Sus caracteristicas de aplicacion dan el enfoque y la forma en la
cual debera cultivarse la cultura y filosofia de la mejora continua

en toda la organizacion

La implementacion tactica se da al desarrollar las siguientes etapas:

Etapa 1. Involucramiento

El objetivo de esta etapa es lograr desde el inicio y durante todo el
proceso, el compromiso y la participacion activa de todos los
trabajadores implicados desde la alta direccibn hasta el nivel

operativo

Etapa 2. Diagnéstico

El diagnostico llevara implicito la medicién de los resultados a
través de los parametros de desempefio o indicadores de
productividad (I.P.) por una parte y de los factores inhibidores de
la productividad por otra, con el fin de ver la influencia de estos

factores en la productividad global de forma individual (aportes).
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Etapa 3. Estrategia de solucion

Consiste en diseflar de forma colectiva la estrategia global de
solucién a los problemas diagnosticados

Etapa 4. Instrumentacion.

Consiste en aplicar la estrategia de solucion definida en la etapa

anterior

Etapa 5. Evaluacién y ajuste

Se basa en medir (evaluar) los avances de la Instrumentacion,
medir los pardmetros de desempefio identificados o I.P. y valorar
si se alcanzan los requerimiento definidos con el fin del
aseguramiento real y sostenido de la productividad. En esta etapa
se abrira un nuevo ciclo de aplicacién del P.P.M.P. con metas

superiores

El enfoque para su desarrollo, basado en la productividad global difiere si
se compara con el enfoque tradicional de la relacién que existe entre salidas y
entradas. Los factores que afectan la productividad de orden externo,
dificilmente se puedan alterar, pero los internos estan al alcance de los

directivos, esto facilita la expresa necesidad del compromiso por su parte.
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5.2.Evaluacion del programa de capacitacion

La evaluacién del programa tiene por objetivo, resultados que brinden los
lineamientos a seguir para definir el estado actual de comprensién del sistema 'y

de las actividades a realizar para desarrollar el nuevo sistema implementado.

Los resultados de la evaluacion pueden obtenerse de las siguientes formas:

= Examen tedrico

= Examen practico

» Entrevistas para el analisis y retroalimentacion de la experiencia

= Comprobacién directa de la comprensién y aceptacion

5.2.1. Resultados

Estos resultados permitiran identificar la mejor estrategia para
encontrar la solucion a los problemas detectados

5.2.2. Reportes

Los reportes que pueden emitirse de la evaluacion incluyen los
resultados, la eficiencia del programa, la cantidad de personas

capacitadas, las areas especificas y el alcance del programa.
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Estos reportes son necesarios para la toma de decisiones de los
directivos y evaluar la necesidad de un nuevo programa o la variaciéon del

mismo.
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CONCLUSIONES

1. La utilizacion de Tecnologias de informacion, o Tl, son un requerimiento
indispensable para el presente y todos los proyectos de redisefio, la
integracion de software especializado para la ejecucion del proceso, es la
base para desarrollar la mayor parte de actividades que generan valor
por la minimizacion del tiempo de operacion por actividad.

2. .Para mantener un sistema estable que permita ser utilizado a largo
plazo, debe de planificarse la capacidad adaptabilidad a los
requerimientos de almacenaje de la informaciébn generada por la
interaccién con los clientes y los datos que reales del servicio que se
presta, lo cual permite disefar estrategias que aseguren la gestion de las

polizas.

3. Desarrollar el programa de capacitacién continua, la administracion de la
informacion y la implementacion de los formatos de homologacion como
las herramientas primarias, permite desarrollar los controles que mediran
los niveles de calidad del servicio, el tiempo en el cual se desarrolla el
proceso Yy la competencia del personal que lo ejecuta y administra.

4. Debe de involucrarse al cliente en el proceso, especialmente, para
mejorar su atencion en su permanencia en el punto de venta, determinar
y revisar constantemente los niveles de satisfaccion por medio de
encuestas orales o escritas para definir las mejoras en los estandares de
calidad que se ha alcanzado e identificar los elementos que le imprimen

variabilidad al proceso redisefiado fuera de los estandares determinados.
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5. La realizacion de las inspecciones generales y especificas, reducen el
riesgo de siniestros prematuros. La integracion de programa de

mantenimiento permite darle seguimiento a cualquier tipo de cliente.

6. Para generar valor a todo el proceso, los talleres deben de identificarse
por las ventajas que ofrecen como centros de servicio mecanico. Los
factores relevantes son la capacidad instalada, tipo, fechas vy
compromisos de entrega, asi como. el modelo y tipo de equipo, precios y

la capacidad del personal.

7. La certificacion permitira a los talleres mantener un nivel de demanda
constante de sus servicios, reduce sus costos operativos al lograr la
especializacion, aumenta sus ingresos y los enfoca como productor de

servicios orientado al desarrollo de una cultura organizacional de calidad.

8. Los formatos aqui incluidos se crearon para el desarrollo de los
elementos importantes que unifican el proceso. Las areas criticas para la
implementacion se apoyan directamente en el disefio social, el cual
define, claramente, las actividades y responsabilidades que genera el
redisefio para cada area, cargo y actividad relacionada en el proceso.
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RECOMENDACIONES

1. Los formatos que se presentan para las inspecciones generales y
especificas, los ciclos o periodos de mantenimiento preventivo, los
requisitos a cumplir por los talleres, pueden ser modificados de acuerdo
a las necesidades que se presenten.

2. Desarrollar una cultura de calidad conjunto a la implementacion del
redisefio proporcionaria resultados invaluables en la fase de desarrollo

operativo y en la actitud del equipo de trabajo.

3. El software a utilizar para las actividades que lo requieran, debe de ser
indicado en el mejor de los casos por la aseguradora, quien podria
brindar la infraestructura para el desarrollo. Con esto, se pretende que la

estabilidad del sistema se global y no solo en un punto de operacion.

4. Los talleres deberan de escogerse en relacion a la capacidad instalada,
el tiempo de respuesta y de cumplimiento de entrega, basandose en el
porcentaje de siniestros en la cartera de clientes de la aseguradora de

atencion permisible.
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