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Rediseno del Proceso de Emision de Pdlizas de Seguros de Salud y Vida

RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo contiene los resultados del Proyecto de Diagnostico y
Rediseno del Proceso de Emision de polizas de seguros de Salud y Vida de
una compania lider en el mercado de seguros que llamaremos Compania

ABC Seguros, por razones de confidencialidad de la informacion.

DESCRIPCION DEL PROBLEMA:

Actualmente el proceso de emision de una poliza de seguros de salud y vida

se inicia desde que el cliente o corredor se acerca a la compania para
recabar y completar la solicitud de emision del producto "x”, dicha solicitud
es ingresada a un workflow y es trabajada en el area de emision de polizas
de la compania, la cual esta compuesta por 1 jefe, 3 coordinadores y 22
emisores.

Cada coordinador asigna la carga diaria a los emisores de su linea y cada
emisor revisa primero la solicitud, si esta conforme a la parametros
requeridos para poder emitir la podliza procede a activarla en el sistema,
luego la imprime y compagina, una vez que la pdliza esta emitida y
compaginada se despacha a traves de un courier al cliente, este proceso
origina mes a mes un considerable numero de quejas por parte de los
clientes, quejas que a veces hacen que el cliente decida ya no adquirir la
poliza de la compania, ademas este proceso origina un costo de horas
extras, los tiempos de emision varian desde 4 a 8 dias tiempo sin considerar
el tiempo del courier que distribuye las polizas, ademas de un descontento
de las personas por tener que trabajar constantemente mas horas a las de

su jornada normal diaria.
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Rediseno del Proceso de Emision de Pdlizas de Seguros de Salud y Vida

SOLUCION:

El andlisis de las causas de los problemas identificados, las variables
externas e internas que afectaban al proceso y el diseno de la propuesta del
nuevo modelo operativo se realizara bajo el enfoque de la metodologia de
Ishikawa de mejora de procesos contemplando las etapas de: levantamiento
de informacion e identificacion del proceso actual, analisis de la informacion,
propuesta de diseno, elaboracion de diseno, implementacion y seguimiento.
En cada una de estas etapas se utilizaron diferentes herramientas como el
diagrama causa efecto solucion, lista de actividades por persona, tiempo por
actividad, estadisticas de produccion del area, white papers (flujogramas)
para el levantamiento de los procesos y problemas, definicion de

indicadores, etc.

El modelo propuesto involucra la implementacion de controles en cada etapa
del proceso especialmente en el ingreso de la solicitud del cliente por mesa
de partes de tal manera de evitar reprocesos una vez ingresada la solicitud
al proceso de emision. En el area de emision de polizas se creo el rol de
captura de datos, que consiste en verificar que la solicitud del cliente este
dentro de la politica de suscripcion de la compania (parametros para
asegurar a una persona), datos completos, etc. Esta actividad se implemento
con el objetivo de descarga al emisor de esta funcién lo que ocasionaba a
veces reprocesos 0 seguimiento a solucion de algunos casos, eventos que
originaban la interrupcion de la programacion de produccion diaria. Otro
cambio que se realizd en el proceso, fue separar del emisor y centralizar en
un pool de personas las actividades de impresion, compaginacion y
despacho de polizas asi como los casos de reclamos por polizas no
recibidas por los clientes o reclamos por copias de pdlizas, éste cambio
sumado a un balance de cargas de trabajo en las lineas de emision generé
un incremento en la productividad (la misma cantidad de polizas con menos
emisores). Debido los cambios en el flujo de trabajo, la creacion de nuevos

roles y actividades, se realizé un cambio en la distribucion fisica del area
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desarrollandose un nuevo layout de planta, lograndose asi también un orden

en cuanto a la distribucion de los materiales de impresion y compaginacion.

CONCLUSIONES:

Estos cambios en el proceso generd un incremento en la productividad de

las lineas de emisién, mejora en los tiempos de emision (2 dias), reduccion
de horas extras, se presento un impacto en el nivel de servicio hacia el
cliente dado que hubo una reduccién en el numero de quejas de clientes por
demora en la entrega de podlizas, ademas la solucion a las quejas eran mas
agiles y en menos tiempo. Se logré una mejora en el clima laboral dado que
las personas sintieron una mejor organizacion del area, puesto que ya no
tenian que constantemente trabajar horas adicionales a su jornada diaria

para poder cumplir con la programacion de produccion.
Con esta propuesta se espera que el proceso sea agil a las necesidades de

los clientes y de la empresa, dando un buen nivel de servicio en cuanto a la

emision de la pdliza con cero errores y en el menor tiempo posible.
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INTRODUCCION

El presente trabajo contiene los resultados del Proyecto de Diagnostico y
Rediseno del Proceso de Emision de polizas de seguros de Salud y Vida de
una compania lider en el mercado de seguros que llamaremos Compania
ABC Seguros, por razones de confidencialidad de la informacion, el proyecto
tuvo como objetivo central la definicion de un Esquema Operativo que
permita a la empresa a adaptarse a las necesidades actuales y futuras de
crecimiento y consolidacion de sus negocios, generando un impacto en el
nivel de servicio a los clientes, un ahorro econdomico para la empresa con
respecto a la reduccion de horas extras y tener una mayor productividad del

proceso.

En la primera parte de este informe, se presenta el Resumen Ejecutivo, el
cual resume el contenido del documento con el fin de mostrar una idea clara
y rapida de los principales aspectos incluidos en cada uno de los capitulos

del mismo.

El segundo capitulo contiene la situacion actual de la empresa en relacion
con sus fortalezas, debilidades, oportunidades, amenazas, estrategias,
procesos, personas/organizacion, clientes y tecnologia. Los objetivos y
estrategias principales se presentan para las areas que participan del
proceso en analisis.

Por otro lado se presenta la descripcion general de los procesos y
posteriormente la descripcion detallada de los mismos. En relacion al
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aspecto de Personas Organizacion, se presenta la estructura organizativa de

Compania y de las areas principales.

En el tercer capitulo se describe el problema central y los efectos que se

presentan en el proceso que se analiza.

A partir de la revision de la situacion actual, se identificé la metodologia y
herramientas que se usaron en el andlisis y diseno del proceso, las cuales
se presenta en el cuarto capitulo.

Otro punto de esta parte es el que corresponde al diseno conceptual
propuesto, en la cual se identifican oportunidades de mejora, los cambios
que se deben hacer al proceso para lograr lo objetivos deseados, se
analizan las causas de los problemas actuales, en cuya primera seccion se
define los objetivos que se quieren lograr con el nuevo proceso, se presenta
el enfoque sobre el cual se basa el nuevo diseno. En la ultima seccion de
este capitulo se presenta la estrategia de implementacion y el tablero de

indicadores del proceso.

El capitulo quinto se presenta el analisis costo-beneficio del diseno
propuesto y el tablero de control (matriz de indicadores) del nuevo proceso

con los resultados de los primeros 2 meses de implementacion.
Finalmente, el sétimo capitulo muestra las conclusiones del proyecto en el

que se detallan los principales puntos para tener en cuenta en el

mantenimiento del nuevo proceso.
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CAPITULO |

DE LA ORGANIZACION

1.1. ANTECEDENTES GENERALES

Las personas y nuestros bienes, estan expuestas a riesgos en la vida
cotidiana, ante esto se crea una forma de proteccion (seguro), contra los
riesgos.

El seguro no evita la ocurrencia de eventos (siniestros), que nos produzcan
perdidas, no acaba con la pérdida emocional, ni puede reponer todas las
partes de una pérdida material, ejm: fallecimiento, album de fotos, compensa

hasta cierta medida las pérdidas econdmicas (Indemnizacién o Beneficios).

Las Companias de Seguros, frente a los riesgos, ofrecen proteccion
(coberturas) a: personas (enfermedad, vejez o fallecimientos), contratantes
(pérdida o dano de bienes materiales), asegurados por hechos de y ante

terceros (Responsabilidad Civil)
La proteccion acordada se describe en el contrato (pdliza) con:
Pérdidas concretas (riesgos y coberturas)

Pago del Contratante (prima)

Pago al Contratante/Asegurado/Beneficiario (indemnizacion)

La definicién del Seguro se da como:
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Un acuerdo (contrato - pdliza) mediante el cual una parte (el asegurador)
promete pagar a otra parte (el titular del seguro o asegurado) una suma de
dinero para compensar sus pérdidas en caso de que un determinado evento
ocurra (siniestro). A cambio de este servicio, el asegurado paga al

asegurador una determinada suma de dinero (prima).

1.2. ORGANIZACION DE LA EMPRESA

La Compania ABC Seguros, es una de las empresas lider en el mercado de

seguros de Salud y Vida, cuenta con 80 anos de experiencia brindando

atencion a miles de asegurados.

1.2.1. Organizacion
Actualmente La empresa ABC Seguros es una organizacion dinamica que
busca alinear los requerimientos del mercado con los objetivos estratégicos

de la compania.

Se aprecia que el desarrollo de sus procesos estan orientados a mantener

una posicion de liderazgo a nivel nacional.

Asi mismo, el desarrollo de las lineas de servicios y especializacion estan
mas orientados a mantener los negocios actuales, buscando consolidar la
posicion estratégica frente a la competencia.

Mision

“Brindar seguros y soluciones financieras que hagan posibles los logros y

realizaciones de nuestros Clientes”
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Vision

“Ser la empresa de seguros de referencia en los distintos sectores de la

Sociedad y en la Region manteniendo la posicion de liderazgo”

Los principales valores de la empresa son:

/\

Trabajo en Equipo
Confianza Integridad
Accesibilidad Profesionalismo
Entusiasmo Compromiso

Los objetivos y estrategias estan orientados a mantener la posicion que se
tiene en el mercado, consolidando los servicios que se tienen desarrollados
actualmente, potencializando algunos productos, todo bajo el enfoque de

liderazgo en nivel se servicio a los clientes.

La empresa ABC Seguros tiene una organizacion que apunta a la
especializacion por negocio y al enfoque hacia el cliente, teniendo como
puntos principales de contacto con este las Areas Comerciales y Areas de

Operaciones (ambas manejaran el 90% del contacto con el cliente).

Divisiones Comerciales orientadas a Segmentos de Clientes Empresas y

Personas, definiendo los Canales de venta para cada uno.

Universidad Nacional de Ingenieria 10
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1.2.2. Estructura Organizacional

La empresa ABC Seguros cuanta con una estructura organizacional
compuesta en un primer nivel de Divisiones y una Gerencia General, cada

division esta conformada por areas.

Division de Unidad de Negocios:
Compuesta por el area de Salud y el area de Vida, tiene como funciones

principales:

Definir y desarrollar las Politicas de suscripcion de los seguros de Salud y
Vida.

e Definicion de la oferta de valor.

e Desarrollo de Productos.

e Configuracion de los productos de seguros de Salud y Vida en los

sistemas de la compania.

e Asegurar que la calidad y costo de los servicios de salud estén de

acuerdo a los estandares medicos, técnicos y operativos.

e Analisis del gasto / siniestralidad.

e Andlisis de estado de resultados (primas vs. siniestros)

o Desarrollar programas de prevencion.

e Definir y administrar los Coaseguros y Reaseguros de la compania.

Universidad Nacional de Ingenieria 11
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Division Comercial:

Compuesta por el area de Comercial Empresas y el area de Comercial

Personas, tiene como funciones principales:

Definir objetivos generales y estrategias de ventas de los Segmentos

Corporativos y de empresas.

Mantiene la relacién comercial con los principales clientes

Elaborar y cumplir el presupuesto de ventas

Inteligencia comercial (analisis de clientes y oportunidades, promover la

venta cruzada).

Fidelizacion al canal y a los segmentos de clientes.

Integracion de las Ofertas de Valor a nivel de Segmento y Canal

Control del cumplimiento de objetivos de venta.

Prospeccion, venta y renovacion de los clientes del segmento Empresas

y Personas.

Division de Desarrollo Organizacional:

Compuesta por las areas de Recursos Humanos, Logistica, Seguridad,

Planeamiento Estratégico, Auditoria, Tecnologia y Procesos, tiene como

funciones principales:

Brindar los recursos necesarios, herramientas y capital humano

necesario para el cumplimiento de los objetivos del negocio.

Universidad Nacional de Ingenieria 12
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Asegura cumplimiento de normas, politicas y procedimientos de la

empresa.

Materializacion de la estrategia en planes de accion para el logro de

objetivos.

Desarrollar lineas de Carrera, seleccion, reclutamiento y Capacitacion del

recurso humano de la empresa.

Definicidon de politicas de Compensacion y administracion del personal.

Definicion e implementacion de los procesos de la compania.

Medicion de la calidad de servicio al cliente interno y externo

Proveer soluciones tecnoldgicas eficientes, alineadas con las

necesidades del negocio

Adquisicion de activos, gestion de muebles e inmuebles, economato,

mantenimiento y limpieza.

Division de Operaciones:

Compuesta por las areas de Marketing, Emision, Gestion de Cobranzas,

Liquidacion de Siniestros de Salud y Vida, y Atencion al Cliente, tiene como

funciones principales:

Homogenizacion de ofertas de servicio y definicion de estandares de

atencion.

Universidad Nacional de Ingenieria 13
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e Elaborar y desarrollar el plan de Marketing Corporativo e Imagen

Institucional

e Responsable de la Publicidad Corporativa e Investigacion de mercado.

e Controlar el cumplimiento de la politica de Suscripcion en los procesos de

emision, cobranzas, siniestros y atencion al cliente.

e Formalizar la venta comercial a traves de la emision de la pdliza.

¢ Planificacion y ejecucion de cobranza, administracion de medios de pago.

e Canalizar las atenciones a las plataformas mas eficientes (plataforma de

atencion personal, call center, plataforma web, etc.).

e Analisis y liquidacion de Siniestros de Salud y Vida, controlando el gasto.

e Administrar relacion con Proveedores.

Division de Contabilidad y Finanzas:

Compuesta por las areas de Contabilidad, Control de Gestion, Tesoreria y
Finanzas, tiene como funciones principales:

e Desarrollar plan de Prevencion contra el lavado de activos.

e Elaborar el Planeamiento financiero.

e Consolidacion de los presupuestos de cada division y definicion del

presupuesto general de la compania.

Universidad Nacional de Ingenieria 14



Rediseno del Proceso de Emision de Pdlizas de Seguros de Salud y Vida

e Analizar informacion de Indicadores Gerenciales.

e Controlar adecuado registro contable de las transacciones del negocio.

e Procesar y analizar cuentas contables.

e Proveer informacion financiera interna / externa

e Asegurar cumplimiento de medidas tributarias

e Gestion del flujo de caja

e Andlisis y aprobacion de lineas de crédito y refinanciaciones

¢ |dentificacidon y evaluacion de riesgos del portafolio de inversiones de la

compania.

Division de Inversiones:

Tiene como funciones principales:

e Gestion de fondos de Inversion que respaldan las reservas de Seguros

Previsionales, SCTR y Rentas Vitalicias.

e Analisis de capital de riesgo.

e Adquisiciones de Empresas, Capital Privado.

Division Legal:

Tiene como funciones principales:

e Brindar asesoria legal.

N
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e Seguimiento de Casos.

e Revision de contratos.

e Gestion de asuntos regulatorios.

Universidad Nacional de Ingenieria 16



Rediseno del Proceso de Emision de Pdlizas de Seguros de Salud y Vida

Empresa ABC Seguros - Estructura Organizacional
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* Marketing PERSONAS EMPRESAS SALUD VIDA
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Empresa ABC Seguros - Estructura Organizacional
Division de Operaciones

* Homogenizacion de
OPERACIONES ofertas de servicio
Definicion de estandares
de atencion

Monitoreo de los
acuerdos de nivel de
SErvicio

Control del Gasto.

Imagen de 4o Gestién de Atencion al Liguidacion;ge
Emision : Siniestros Salud y
Marca Cobranzas cliente Vida
* Analisis y liquidacion de
« Imagen Institucional + Control de la politica + Planificacion de « Gestion de las Siniestros
* Marketing Corporativo de Suscripcion cobranza plataformas de servicio * Control del Gasto
* Publicidad Cormporativa e Formalizar la venta * Ejecucion de cobranza al chiente * Administrar relacion con
* Investigacion de mercado comercial en la * Gestion de medios de » Canalizar las atenciones Proveedores
poliza pago a las plataformas mas
eficientes
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1.3. DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.3.1. Productos y Servicios

La empresa ABC Seguros tiene casi 20 productos que los clasifica segun el
ramo de seguro:
e Seguro de Salud o de Accidente

e Seguro de Vida o de Accidente

Caracteristicas - Seguros de Salud

La prima suele depender de edad, sexo, parentesco y grupo familiar
Se imprimen cartas de garantia para clinicas y médicos.
Generalmente se paga a la clinica y no al cliente.

Gran volumen de colectivos.

Las tarifas se deben actualizar constantemente.

La cobertura depende de la enfermedad.

Los examenes meédicos suelen anadir recargos.

Se desarrolla chequeo preventivo anual

Las polizas de los productos de seguros de salud cubren por crédito los
gastos Ambulatorios y de hospitalizacion por enfermedad o accidente, estos
productos cuentan con las coberturas completas: Oncoldgica, maternidad,
chequeos medicos, enfermedades congénitas, protesis internas,
oftalmologia, gastos de sepelio, entre otras. Dependiendo del producto, la

poliza cuenta con cobertura por Crédito y Reembolso en el Peru.

Los productos de salud cuentan con las mejores clinicas afiliadas a los

programas para que los clientes se atiendan en caso de un siniestro.

La mayoria de los productos de salud tienen un plan preventivo anual,

programa de vacunas, emergencias, sepelio, oncologia, programa de
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enfermedades cronicas con cobertura al 100%. Consultas meédicas a

domicilio atendidas todos los dias del ano por médicos especialistas

Oferta Valor para los productos de seguros de salud es: Administracion del
Plan - Control del Gasto - Cuidado de la Salud

Caracteristicas - Seguros de Vida

En muchos paises, solo companias especializadas pueden trabajar en Vida.
Entre las principales caracteristicas de los productos de vida se tiene:

e Pocas modificaciones y pocos siniestros.

e Calculos matematicos mas complejos que en seguros generales.

e Muy bajo volumen de operaciones.

¢ No hace falta estimar reservas pues provienen de la poliza.

e Es frecuente el pago mediante pensiones, rentas vitalicias o por un

periodo de tiempo.

Entre los principales productos del ramo de Vida se tiene:

e SCTR

e Vida (Individual, Familiar)
e Rentas Vitalicias

e Pensiones

e Accidentes Personales

Entre los principales servicios que brinda la empresa ABC a sus clientes se

tiene:

a. Servicio de Meédicos Concurrentes en las Clinicas, que permite la
autorizacion inmediata de cartas de garantia, emergencias, medicinas y

procedimientos especiales.
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b. Coordinadoras Clinicas, quienes brindan informacion y orientacion al
afiliado en las principales clinicas, coordinar la atencion médica del
afiliado con la clinica, coordinar con el médico auditor la autorizacion de
procedimientos especiales y cartas de garantia, registro y solucion de

quejas y reclamos

c. Ejecutivas de Servicio, servicio de atencion a los principales clientes

Corporativos.

d. Ademas se cuenta con las plataformas de atencién personal, virtual y call

center.

1.3.2. Clientes

El cliente final de los productos de salud y vida son personas naturales,
existen productos con diferentes caracteristicas enfocadas a los diferentes
segmentos A, By C,

La empresa ABC también considera a los Brockers como clientes, esto
porque son las personas a traves de las cuales se realiza la venta de los
productos tanto de polizas individuales (corredores masivos) como también
para polizas Colectivas o Corporativas, en este ultimo caso son las
empresas que compran el seguro para un conjunto de trabajadores ya sea
por leyes que deben cumplir (Seguro Complementario de Trabajo de todo

Riesgo) o por un beneficio que desean dar a sus empleados.

1.3.3. Proveedores

La empresa tiene como principales proveedores a todos los centros privados
de atencién médica como son las clinicas, centros médicos ambulatorios,
meédicos particulares, etc.

Estos proveedores de servicios meédicos tienen diferentes convenios con la

empresa, con respecto al cumplimiento a los estandares de los procesos de
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atencion a los clientes, los descuentos pactados en los diferentes rubros

como son medicamentos, honorarios médicos, etc.

Actualmente la empresa esta desarrollando una estrategia de integracion
con los proveedores de tal manera de iniciar los servicios desde planes de
prevencion a los clientes hasta la facturacion on line de las atenciones

realizadas a los clientes.

1.3.4. Procesos

Modelo Operacional:

Las operaciones técnicas de la compania se inician con la emision de la
poliza de seguro para el cliente, la cual, dependiendo de la complejidad del
riesgo este es compartido con un coasegurador o reasegurador; la emision
da origen a una acreencia por el ingreso que se recibira por la poliza (prima)
y una obligacion con el coasegurador o reasegurador para que este acepte
el riesgo; esta transaccion queda registrada en la cuenta corriente del cliente
de tal manera de que Tesoreria procede a registrar los ingresos
correspondientes a la poliza y pagos a coaseguradoras o0 reaseguradoras.
En la mayoria de casos los clientes son representados por un agente que
realiza todas las transacciones en su representacion, este agente en el
proceso de emision de polizas recibe una comision que también origina una

obligacion para la empresa.

Durante el periodo de vigencia de la podliza ocurren los eventos (siniestros)
en los cuales los clientes hacen uso de las coberturas del seguro, en estos
casos se crea una obligacion para la empresa por el pago al proveedor que
atendid al cliente, ademas estos eventos crean una cuenta por cobrar en los

casos que el riesgo este compartido con un coasegurador o reasegurador.
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Todas estas transacciones se registran en los sistemas que soportan la
operacion de la compania generando la configuracion contable de la
empresa, configuracion que llevada a los registros y cuentas contables
definen la contabilidad de la empresa, generando los estados financieros

como son el Balance General, Flujo de Caja, Resultado Técnico, etc.

Todo este modelo transaccional alimenta al Sistema de Informacion
Gerencial (SIG) que permite en base a la informacion que se genera dar un
soporte a la empresa en lo que es la toma de decisiones, definicion de

estrategias, etc.. Ver diagrama adjunto.
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Empresa ABC Seguros — Modelo Operacional

Operaciones Técnicas : Ctas. Ctes. : Tesoreria

ACREENCIAS COBROS |

OBLIGACIO} PAGOS

IEASEGURUS

COMISION

R CONFIGURACION CONTABLE ]
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Mapa de Procesos

La empresa de tiene los principales procesos:

a. Proceso de Desarrollo de Productos

El dueno de este proceso es la Unidad de Negocio. Este proceso tiene como
objetivo tener un modelo de desarrollo de productos que permita lograr la
eficiencia en la implantacion y adelantarse a las exigencias del mercado

actual y potencial.

La Unidad de Negocio se encargara de realizar un seguimiento cercano a la
evolucion del producto y asegurarse que se cumplan los objetivos

financieros y de gestion definidos.

Dentro de las principales actividades se tiene:

e Estimacion preliminar de costos y beneficios del producto
¢ |dentificacion de los principales riesgos

e Elaboracion de estudios de mercado

e Andlisis de resultados

e Definicion de la estrategia comercial

e Especificacion técnica y operativa

e Definicion del presupuesto detallado

e Definicidon de indicadores financieros y de gestion

e Elaboracion de mapa de riesgos

e Ejecucion del plan de implementacion

e Lanzamiento, comercializacion y seguimiento al producto.
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b. Proceso de Prospeccion

El dueno de este proceso es el area Comercial. Este proceso tiene como
objetivo comercializar y promover la venta de las diversas modalidades de
seguros, tanto para los segmentos de empresas como de personas, ademas
tener un modelo que sea el motor del crecimiento futuro de la empresa, en
un contexto economico caracterizado por la existencia de mercados

saturados y elevadisimos niveles de competencia.

El proceso de prospeccion utiliza un conjunto de técnicas y procedimientos
mas adecuados a fin de optimizar la promociéon comercial, la venta, el

asesoramiento a clientes y la gestion de cartera.

c. Proceso de Suscripcion

El dueno de este proceso es la Unidad de Negocio. Tiene como objetivo
garantizar que las condiciones que tendra el seguro que adquiere un cliente
esten acordes a las politicas de suscripcion de la compania.

En este proceso se evalua el riesgo que asume la empresa y dependiendo
de la complejidad del riesgo asumido negocia con los Coaseguradores o

Reaseguradores.

Una actividad importante dentro de este proceso es el desarrollo de la
cotizacion, en este paso interactuan la Unidad de Negocio, el area

Comercial, el brocker y en algunos casos el cliente final.

Otro punto importante en este proceso, es la definicion de las politicas de
suscripcion de los riesgos de los diferentes productos que se tiene, ya que
con las politicas definidas y cuanto menos vacios tenga esta el proceso se

hace mas &gil.
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Luego del proceso de suscripcion viene el proceso de emision de la

compania.

d. Proceso de Reaseguros y Coaseguros — Administracion del Riesgo

El dueno de este proceso es la Unidad de Negocio. Tiene como objetivo
administrar y controlar la colocacién de los Reaseguros y Coaseguros por
los riesgos que la compania asume. Entre los sub procesos principales se

tiene:

e Analisis y Gestion de Cuentas Corrientes de reaseguros y coaseguros.

e Mantener un control adecuado de cobros y pagos

e Administraciéon de la Cuenta Corriente con los Reaseguradores y
Coaseguradores

e Seguimiento cobros a Reaseguradores

e Revision y aprobacion Reaseguros Facultativos

e Administracién y control de los Siniestros y Primas de Coaseguro

recibido/cedido o por los Reaseguros.

Modelo de Operacion de Coaseguros

CONTROL
——
Cuadre Contable/Conciliacion
Politicas Normas
INPUT ouTPUT
«Siniestros Coaseguros Recibidos 'F‘I:m;‘: ;‘Zt’::;?::*::fgeg- gastos,
N plani 1 .
(;?,:|I|!Zsa:;g;:|ﬂgz;“ado Y d s > . Orden Pago Siniestro al contado
A mln lStraclon *Generacion planillas pnmas C R, Emision
P de C Recibid pohzas pnmas C R, generaadn
( P'I‘;iillsasePrimaB:IC‘ Roeclbido) de Coaseg Uros planillas pnmas C C , Acreencia/Obiigacion
ﬂ T _’- —
Areas Técnicas Soporte Tecnologico
Reaseg/Coaseg ComercialEmision

oo
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e. Proceso de Emision de podlizas

El dueno de este proceso es el area de Emision. Tiene como objetivo
principal entregar las pdlizas a los clientes en el menor tiempo, menor costo
y con calidad.

El proceso de emision de una poliza de seguros de salud o vida se inicia
desde que el cliente o corredor se acerca a la compania para recabar y
completar la solicitud de emision de cualquier producto; dicha solicitud es
ingresada a un workflow y es trabajada en el area de emision de polizas de
la compania, area compuesta por 1 jefe, 3 coordinadores y 22 emisores;
cada coordinador asigna la carga diaria a los emisores de su linea y cada
emisor revisa primero la solicitud, si esta conforme a los parametros
requeridos para poder emitir la podliza procede a activarla en el sistema;
luego la imprime y compagina, una vez que la poliza esta emitida vy

compaginada se despacha a través de un courier al cliente.

f. Proceso de Cobranza

Proceso a través del cual la compania realiza las gestiones de cobranzas de
las deudas o compromisos de pago que el cliente acepto al adquirir la poliza
de seguros.

Este proceso esta compuesto por 2 grandes sub-procesos: Proceso de
Cobranzas Corporativos y el Proceso de Cobranzas Masivo; éste ultimo

dirigido a la cobranzas de clientes que son personas naturales.

g. Proceso de Emision de Cartas de Garantia

El dueno de este proceso es la Unidad de Negocio. Tiene como objetivo
emitir las constancias de cobertura de un siniestro del cliente ante los

proveedores que en la mayoria de casos son las Clinicas o Centros de

atencion ambulatorios.
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Las cartas de garantia son los documentos a través de los cuales la
empresa de seguros concede un monto de gasto para las atenciones del
cliente y la Clinica al termino de la atencion procede a facturar a la empresa

de seguros los gastos teniendo como sustento la carta de garantia.

h. Proceso de Liquidacién de Siniestros

El objetivo de este proceso es contabilizar los gastos y preparar el flujo de
caja para los pagos a los proveedores, por las atenciones que realizaron a

los clientes durante el periodo establecido (mensual).

El dueno de este proceso es el area de Siniestros. El proceso se inicia con la
recepcion de las facturas de los proveedores, las cuales son ingresadas a
los sistemas de la compania, luego son auditadas por el area de Auditoria
Médica y a finalmente son liquidadas y se genera una orden de pago para el

proveedor.
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Empresa ABC Seguros — Mapa de Procesos

Negocio productos

Desarrollo de > Desarrollo de >

Prospeccion Cotizacion

- —— A —
Suscripcion ’ EmISIOH >

Auditoria
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Administracion
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Control del negocio

Otros lpfocesos de soporte
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1.4. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.4.1. Fortalezas y Debilidades

Fortalezas

eRespaldo de un importante grupo economico.

e\/ariedad de servicios post venta.

eBuenas relaciones con clientes y autoridades.

eBuena infraestructura para atencion a clientes.

eEstrategia de comercial agresiva.

Debilidades

eFalta de especializacion de proveedores.

eFalta de capacitacion del personal.

eMantenimiento deficiente de equipos de operaciones (impresoras, fax, etc).

eMotivacion del personal.

¢ No existe un enfoque a la identificacion de nuevos mercados y desarrollo
de productos.

eFalta una adecuada distribucion de oficinas y areas operativas.

1.4.2. Oportunidades y Amenazas

Oportunidades

e Automatizacion de procesos a través de plataformas web.

e Penetracion a nuevos mercados a través de planes de desarrollo de

nuevos productos.

eDesarrollo de servicios de consulta a clientes a traves de web y call center.
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e Desarrollo de alianzas estratégicas con companias Reseguradoras
Internacionales.
eDesarrollo negocios con todas las empresas del grupo.

*Orientacion de negocio hacia integracion de servicios.

Amenazas

eAlianzas estratégicas de companias nacionales con extranjeras.
e Falta de cultura de prevencion de salud en la sociedad que a futuro
desencadenaria un incremento de siniestros de salud y vida.

eExpansion a provincias de empresas competidoras.

Objetivo y Estrategias

Los objetivos y estrategias estan orientados a mantener la posicion que se
tiene en el mercado. Estos objetivos y estrategias determinados han podido
ser integrados de forma tal que expliquen la situacion actual y el escenario

futuro del negocio. A continuacion algunos de estos:

e Mantener las Tarifas mas competitivas.

e Proyectar una Imagen de solidez y seguridad.

e Desarrollar los servicios con rapidez y eficiencia .

e Mayor variedad de servicios.

e Atender las 24 horas del dia durante los 365 dias del ano.

e Aplicar una estrategia agresiva de posicionamiento del negocio en
provincias.

e Desarrollar buenas relaciones con clientes y usuarios de nuestros
servicios.

e Integracion de servicios.

Universidad Nacional de Ingenieria 32



Rediseno del Proceso de Emision de Polizas de Seguros de Salud y Vida

Se puede considerar como factores de éxito o aspectos que requieren
especial atencion, ya que debido a su importancia pueden constituir directa o

indirectamente una ventaja competitiva:

e Excelentes relaciones con clientes y autoridades.
e Variedad de servicios.
e Ser parte un grupo econémico importante.

e Anos de experiencia en el sector.
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CAPITULO I

ANALISIS Y DESCRIPCION DEL PROBLEMA

2.1. DESCRIPCION Y DIAGRAMA DEL PROCESO DE EMISION

Proceso de emision de pdlizas:

Responsable Descripcion Actividad

Mesa de Partes / 1. Recibir solicitudes.

Casilla de c | licitudes fisi . diat t

Recepcion e Escanear las solicitudes fisicas inmediatamente y
enviar fichas al area de Emision.

Asistente de apoyo 2. Crear tramite.

e Revisar la imagen escaneada en el repositorio de
imagenes del sistema de la compania. Si
encuentran alguna solicitud incompleta, ésta es

registrada en un indicador.

e Crear el tramite en un lapso no mayor a 3 horas |
(luego de haber sido escaneada la imagen) y lo

deriva segun corresponda:
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i Si declaro alguna enfermedad, el tramite sera
asignado al Medico Evaluador.
ii Para todos los demas casos se asigna el tramite

al Emisor.

w

Unidad de Negocio . Evaluar por el meédico.

El médico evaluador en caso de necesitar
informacion adicional debe transferir el tramite a
Emision.

e EIl médico evaluador al recibir el tramite con el
informe medico, debe dar una opinion médica

sobre exclusiones/pre-existencias.

4. Tomar decision de suscripcion.

e El analista de suscripcion debe recibir el tramite
con la opinidn del medico evaluador en la parte de
comentarios del tramite. Revisa el caso, indica su

decision y transfiere el tramite al emisor.
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Emision 5. Recopilar informacion

En caso de recibir un tramite solicitando un informe
ampliatorio de salud, debe enviar un correo
electronico y carta al corredor, indicando lo
solicitado por el médico evaluado. Luego de recibir
y anexar la informacion al tramite, éste sera
transferido al medico evaluador.

Adjuntar informacion adicional o siniestralidad al
tramite

Se adjunta informacion adicional solicitada por el
meédico evaluador.

Si recibe un tramite con seguro médico, generara el
reporte de siniestralidad dependiendo del producto
con que cuente o contd. Adjunta la siniestralidad al

tramite y lo transfiere al meédico evaluador.

7. Emitir carta de rechazo.

Enviara la carta de rechazo via correo electronico y
por via fisica. Dicho correo sera anexado al tramite

y la carta sera despachada.

. Emitir

Toda solicitud recibida debe ser validada con los
parametros de suscripcion.

En caso de recibir un tramite con informacion
faltante, debe coordinar con el corredor o con el
cliente para completar la informacion.

Emite las polizas modulares en un plazo no mayor
a 3 dias de recibido el tramite, segun las
indicaciones vertidas en Comentarios por la unidad

de negocios.

9. Mandar a imprimir la poliza y carné.

10. Compaginar.
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e Verifica que la impresion de las pdlizas y carnés

estén correctas.

e Arma los pack que contiene la pdliza y carné.

11. Preparar cargo manual.

e Ingresa al workflow y le genera el cargo de
workflow y manual, compagina la pdliza.

12. Enviar a despacho

14. Archiva cargo de entrega

Courier 13. Entrega pack al cliente.

e Entrega pack a cliente y cargo de entrega lo envia
a Emisor.

e Fin de emision.

Proceso de Renovaciones de Podlizas

Responsable Descripcion

Emision 1. Genera Reporte de Pdlizas a Renovar.

Genera reporte de renovaciones sin deuda con 45

dias de anticipacion al vencimiento (sin deuda).

2. Modifica o confirma condiciones de renovacion.

Segun el reporte de renovaciones y la
siniestralidad de las cuentas confirma o modifica

condiciones.

3. Emite Renovaciones.

Confirma datos en el sistema y activa la poliza.
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4. Imprime polizas.
e Imprime las polizas renovadas y los condicionados
de estas.

5. Imprime Carnes

6. Compaginar

e Arma los pack que contiene la pdliza y carnés.

7. Imprime cargo para despacho.

8. Entrega pack de poliza a courier. o

10. Archiva cargo de Entrega

Courier 9. Entrega pdliza al cliente y envia cargo de entrega a

Emisor, va a 10.
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Elaborado por: EM
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PROCESO DE RENOVACION DE POLIZAS DE SALUD - ACTUAL
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2.2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El proceso de emision de una poliza de seguros de salud o vida origina mes
a mes un considerable numero de quejas por parte de los clientes, ademas
el proceso origina un costo de horas extras, los tiempos de emision varian
desde 4 a 8 dias, si considerar el tiempo del courier que distribuye las
polizas, sumado al descontento de las personas que deben trabajar
constantemente mas horas de las de su jornada laboral diaria. Una de las
principales causas de los problemas son la centralizacion de actividades en
una sola persona (emisor) y el no tener un proceso continuo para todos los

casos.

Conclusion: Problema Central

“Un inadecuado proceso de emision para las necesidades actuales del
mercado y del negocio”

2.3. EFECTOS

Este problema presenta los siguientes efectos:

Efecto 1: Quejas de Clientes / Perdida de Negocio (Renovaciones)
Mensualmente existen quejas de clientes y corredores por retrasos en la
entrega de la pdliza o por que nunca llega la poliza (ver estadistica adjunta).
El 70% de las quejas son realizadas por los corredores con lo que se

concluye que el numero de quejas efectivas es mayor dado que un corredor

maneja mas de 1 cliente.
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# Quejas de Clientes

# Quejas de Clientes

40 —
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Cada linea de emision genera horas extras al mes para poder cumplir con
los objetivos de produccion, este costo de horas extras es aproximadamente
$13,000 al ano.

Linea 1 - Salud 2150 1320; 1798 1789 1358 1151 1305, 1319
Linea 2 - Salud 900 1110 1343 1425 650 958 1194 1432 $§ 13,000
Linea 3 - Vida 780 1005 823 1000, 2472 1300, 914 936
Total general 3831 3436 3964 4214 4480 3409 3413 3687
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Efecto 3: Demora en el proceso de Emisién y Renovaciones

Las pdlizas de Salud tienen actualmente un promedio de tiempo de emision
de 5,5 dias, sin considerar los tiempos de despacho del courier que varia
entre 1 a 2 dias. Estos tiempos hacen que se generen quejas lo que se
traduce operativamente en que muchas tramites que se vuelven urgentes

produciendo un desorden en la produccion diaria.

En las renovaciones el objetivo es que llegue la nueva poliza con las
condiciones al corredor 35 dias antes del vencimiento para que el corredor
pueda negociar con su cliente la renovacion, en la actualidad las podlizas
renovadas estan llegando al corredor de 10 a 20 dias antes del vencimiento
con lo que el margen de tiempo para negociar con el cliente es minimo y en
estos casos la competencia aprovecha para entrar a la negociaciéon con un
mayor tiempo de anticipacion (entre 30 a 40 dias antes del vencimiento). Se
estima que por estas demoras se pierde casi mensualmente el 0,5% de la
cartera a renovar mes a mes (promedio mensual de la cartera a renovar:

$714000).

Tiempos de Emision Pdlizas Nuevas (casos sin necesidad de revision
médica)

Recepcion 0,1 0,2 0,2 0,3 0,2 0,1
Emision 3,6 3,5 3,3 2,9 3,0 3,8
Courier 2,2 1.5 3,0 2.1 2,5 2,0
Total Tiempo (# dias) 5,9 5,2 6,5 5,3 5.7 5,9
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Total Tiempo Emision Nuevas Polizas (# dias)

12
.10 !
83 6,5
5,9 ' 5.7 5,9
6 5,2 - 5,3 _
4 _
) _
0 - . , ; _ ;
Ene-05 Feb-05 Mar-05 Abr-05 May-05 Jun-05

Tiempos de Emisién Pdlizas Nuevas (casos con revision médica)

Actividad Enero Febrero Marzo Abril Mayo
Recepcion 0,07 0,13 0,15 0,3 0,22 0,25
Area Comercial 1 0,7 1.1 0,8 1,5 1,3
Area Medica 1,2 2,9 1,3 1 0,7 1.4
Emision 3 2.8 2,5 29 3,11 3.8
Courier 2 1,7 2,99 21 2,3 1,5
Total Tiempo (# dias) 727 8,23 8,04 71 7,83 8,25
‘ Total Tiempo (# dias)
|

12 — S — - .
o
. 8.23 8.04
8 - v.27 7.10
s
|4
2 -
0
Enero Febrero Marzo Abril Mayo
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Tiempo de proceso de Renovaciones

Emision 3,0 4,2 4,0 3,5 3,1 3,8
Compaginacion 3,8 4,0 4,5 2,5 2,7 3,3
Courier 2,0 2,5 3,0 2,4 3,0 2,7
Total Tiempo (# dias) 8,8 10,7 11,5 8,4 8,8 9,8

Total Tiempo Renovaciones (# dias)

11,5
12 10,7
10 o8
8.8 8.4 8.8

8

6

4

2

Ene-05 Feb-05 Mar-05 Abr-05 May-05 Jun-05

Efecto 4: Baja Productividad

En la LINEA 1 de emision de seguros de salud, de los 7 emisores que
conforman esta linea el 50 % de la produccion lo realizan solo 2 personas,
hay emisores que tiene una produccion diaria por debajo del promedio de
produccién por emisor (30 operaciones al dia), y otros que tienen un nivel de

produccién elevado.

Registro de operaciones por emisor de la LINEA 1,
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Enerc 6 T —Marzo T Abril T Maya__T Junis—
Emisor 1 1250 1112 1047 1035 1120 1280
Emisor 2 655 636 593 562 629 680
Emisor 3 512 497 546 477 508 489
Emisor 4 485 455 520 491 472 463
Emisor 5 910 884 838 892 847 938
Emisor 6 544 511 611 570 522 581
Emisor 7 492 532 505 488 468 520
Total de operaciones| 4848 4627 4660 4515 4566 4951

Produccion x Emisor

1400 - — - —_— -
1200 - ‘\/ —e—Emisor 1
1000 | —s— Emisor 2
500 . » & / - i Emisor 3
600 - Cir— e B ,,Hf—l-——f_____. | = Emisor 4
s :;? e —8 a —=— Emisor 5
400 —e— Emisor 6
200 - —a— Emisor 7

0
Enero Febrero Abril Mayo Junio

Efecto 5: Clima Laboral

El clima laboral del area se encuentra afectado debido a que las personas

sienten una mala organizacion porque constantemente tienen que trabajar

horas adicionales a su jornada

diaria para poder cumplir con la

programacion de produccion, ademas no consideraban justa la asignacion

de carga laboral.
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CAPITULO 1

ANALISIS Y DISENO DE LA SOLUCION

3.1. IDENTIFICACION DE CAUSAS DEL PROBLEMA
Recursos Humanos

Falta de Capacitacion: se encontro errores de emision debido a
desconocimiento de la politica de suscripcion en algunos emisores, también
se identifico la necesidad de capacitacion en los sistemas dado que no todos
los emisores estaban en la capacidad de trabajar con todos los sistemas de
la compania.

Clima Laboral: Debido a que continuamente las personas se quedaban mas
de sus 8 horas de jornada diaria sentian un desgaste semana a semana,
ademas percibian una mala organizacion debido a los continuos reprocesos

o criticas por demora.
Métodos
Falta de controles en el Proceso: llegaban solicitudes con informacion

incompleta y esto hace que el emisor se de cuenta originando reprocesos o

demoras en el proceso, no existia un flujo  continuo.
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No habia seguimiento activo de casos que requerian revision meédica:
existian casos de los tramites derivados al medico auditor que no tenian

ningun tipo de seguimiento.

Desbalance de Linea: habian emisores que tenian una produccion por

debajo del estandar y otros que superan el estandar (30 operaciones al dia).

No existia supervision activa por parte de los coordinadores de las lineas de
emision, su dia tipico estaba dedicado mas a actividades administrativas, ver

anexo 2.

Proceso no continuo: esto se daba debido a que los emisores centralizaban
actividades manuales operativas que les demandaban mucho tiempo,
ademas que no exista un flujo continuo de actividades para el despacho de
las polizas, por ejemplo: un emisor emitia todas las polizas durante el dia, al
cierre de dia preparaba el pack (horas extras) y recién al dia siguiente se

despachaba la pdliza.

Falta de indicadores de control del proceso: no existian indicadores que
permitan controlar la calidad de las polizas emitidas, el costo del proceso y

los tiempos de emision de la compania.

Infraestructura

Mala Distribucion de planta: no se contaba con una adecuada distribucion,
las impresoras estaban lejos de los emisores, ademas los espacios de los

compaginadores no contaban con un orden que permitiera una

diferenciacion de documentos con prioridad.
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e|nfraestructura

Equipos de impresion
sin mantenimiento
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3.2. MARCO TEORICO

Entendiendo que la mision encargada al area de Formalizacion implica la
cristalizacion de la confianza depositada por el cliente en la compania ya que
involucra la entrega del documento fisico con el cual el cliente siente el
respaldo ante el riesgo que decidid asegurar, por tal motivo se debe
garantizar que el proceso de emision de polizas debe cumplir las
necesidades del mercado que son tiempo y calidad y con las de la empresa

que son costos.

Considerando estos puntos criticos se propone un plan de rediseno del
proceso basado en mejores practicas desarrolladas en las empresas lideres
a nivel mundial en el rubro de seguros y otros rubros referente al proceso en
anadlisis. Se tendra acceso a esta informacion a través de Corporate

Executive Board.

Ademas, se propone desarrollar el Método Sistematico de mejora de
Procesos (Ishikawa) con el uso de herramientas para el levantamiento de
informaciéon y analisis de esta (White papers, Diagramas causa y efecto,

Listas de actividades, etc.)

El enfoque propuesto incluye también la elaboracion del tablero de control
(conjunto de indicadores) para que sirva de herramienta de monitoreo para
la medicidn de los resultados del proceso que de acuerdo a los objetivos de

tiempo y costo.

a. Corporate Executive Board es una compania de investigacion estratégica,
cuya mision es asesorar en la toma de decisiones estratégicas en base a
recopilacion de informacion, identifica y analiza las mejores practicas,
tendencias e ideas llevadas a cabo por las empresas lideres a nivel

internacional.
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Segun CEB todo proceso de Emision debe tener un ente de control de la
informacion que ingresa a la compania por parte del cliente. Este rol tiene
como objetivos principales: verificar que la informacion este completa y
correcta, y que todo cumpla con la politica de suscripcion de la compania, de
esta manera, se evita cualquier reproceso por falta de informaciéon o no
cumplimiento de las politicas, este es un punto importante dado que

involucraria implementar este punto de control en el proceso actual.

b. Método Sistematico de mejora de Procesos (Ishikawa)

White papers (flujogramas): Ayuda a determinar como funciona realmente un
proceso que busca un resultado (producto, servicio, informacion o
combinacion de los tres). Permite examinar como los diferentes pasos en un
proceso se relacionan entre si, de tal manera de descubrir con frecuencia la

fuente de problemas potenciales.

Diagramas causa y efecto: Es utilizado para identificar las posibles causas
de un problema especifico. La Naturaleza grafica del diagrama permite que
se organicen grupos de grandes cantidades de informacion sobre el

problema y determinar exactamente las posibles causas.

Listas de actividades (actividad - frecuencia - tiempo): es un documento por
el medio del cual se documentan los proceso y actividades operativas de
cada uno de los puestos que integran la empresa y que participan en un

proceso especifico.
Ademas relaciona cada una de estas actividades a periodos, volumen vy

tiempo que toman todas estas actividades |0 que sirve para balanceo y

programacion de actividades y cargas de trabajo, ver Anexo 1.

Universidad Nacional de Ingenieria 51



Rediseno del Proceso de Emision de Pdlizas de Seguros de Salud y Vida

c. Tablero de Control (indicadores)

Un Tablero de Control es una herramienta de gestion formada por un
conjunto de indicadores basicos (definidos como esenciales para el logro de
los objetivos) cuyo seguimiento periddico permite conocer en detalle los

resultados y situacion de un proceso, proyecto o0 empresa en estudio.

Es una metodologia valida por su sencillez y bajo costo, cuya primera
utilidad es la tarea misma de sentarse a discutir y definir las areas e

indicadores claves de todo proceso.

Todo Tablero de Control debe reunir una serie de caracteristicas como:

¢ Reflejar informacién cuantificada.
e Evaluar situaciones, no responsables.
e Focalizar los objetivos en cifras medibles.

e Sin reemplazar el juicio directivo, lo orienta.

Para cada indicador debe establecerse:

e El periodo de analisis (mensual, trimestral o anual),

e La referencia para control (va a ser comparado vs. el presupuesto, el real
historico, el ano anterior, el promedio del mercado, etc.),

e Los responsables del monitoreo (en el caso de empresas con division de

tareas, quién se hace cargo del seguimiento de esos parametros)
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3.3. DISENO DEL NUEVO PROCESO

Nuevo Proceso de Emision

Responsable Descripcion
Mesa de Partes / 1. Recibir solicitudes.
Casilla de Recepcion e Recibir la solicitud de inclusién y verifica que la

misma esté completa (utilizar el check list
disenado), las incompletas las devuelve.
e Escanear las solicitudes inmediatamente y enviar

al area de Emision.

Asistente de apoyo 2. Crear tramite.
¢ Revisar la imagen escaneada en el repositorio de

imagenes del sistema de la compania. Si
encuentran alguna solicitud incompleta, esta es
registrada en un indicador.

e Crear el tramite en un lapso no mayor a 3 horas
(luego de haber sido escaneada la imagen) y lo

deriva segun corresponda:

I Si tiene seguro meédico en la compania, el
tramite sera asignado al ejecutivo de
Captura de Datos.

i. Si declaro alguna enfermedad o es mayor
a 50 anos, el tramite sera asignado al
Medico Evaluador.

ii. Si no tuvo seguro en la compania, ni
declaro enfermedad, el tramite sera

asignado al Emisor.
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Captura de Datos

3. Adjuntar siniestralidad y transferir el tramite

Toda solicitud recibida debe ser validada con los
parametros de limite de edad. La solicitud es
rechazada si:
i En caso de tener 60 anos o0 mas.

Enviara la carta de rechazo via correo electréonico
y por via fisica. Dicho correo sera anexado al
tramite y la carta sera despachada.

Si recibe un tramite con seguro meédico, generara
el reporte de siniestralidad de Salud,
dependiendo del producto con que cuente o
contd. Adjunta la siniestralidad al tramite y lo

transfiere al medico evaluador.

4. Recopilar informacion

En caso de recibir un tramite solicitando un
informe ampliatorio de salud, debe enviar un
correo electronico y carta al corredor, indicando lo
solicitado por el meédico evaluador. Luego de
recibir y anexar la informacion al tramite, éste

sera transferido al medico evaluador.

5. Genera Cartas de Rechazo

Genera las cartas de rechazo, indicadas por el
area de negocios. Envia dicha carta por correo
electronico y por fisico. Adjunta a cada tramite la

carta de rechazo y da por terminado el tramite.
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Unidad de Negocio 6. Evaluar por el meédico.

El médico evaluador en caso de necesitar
informacion adicional como reporte de siniestros,
debe indicar el numero de siniestro en
comentarios y transferir el tramite al captura de
datos.

El médico evaluador en caso de necesitar un
informe medico ampliatorio, debe indicar el
informe a solicitar y transferir el tramite al
ejecutivo de captura de datos para que realice la
gestion.

El médico evaluador al recibir el tramite con el
informe medico, debe dar una opinion médica
sobre exclusiones/preexistencias, indicar el
codigo de la enfermedad en Comentarios.
Transferir inmediatamente el tramite al ejecutivo
de suscripcion para que tome la decision

correspondiente.

7. Tomar decision de suscripcion.

El ejecutivo de suscripcion debe recibir el tramite
con la opinidn del medico evaluador. Revisa el
caso, indica su decision sobre la
exclusion/preexistencia y transfiere el tramite al
emisor para proceder con la emision..

El ejecutivo de suscripcion en caso decida
rechazar una solicitud, debe transferir el tramite al
captura de datos para que genere la carta de

rechazo.
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Emision 8. Emitir

e El tramite sera transferido a evaluacion meédica si
tiene 50 anos o mas el cliente.

e En caso de recibir un tramite con informacion
faltante, debe transferirlo al ejecutivo de captura de
datos inmediatamente indicando el o los datos
faltantes.

e Emite las polizas modulares en un plazo no mayor
a 36 horas de recibido el tramite, segun las

indicaciones de la unidad de negocios.

9. Enviar a imprimir la poliza y entrega el fisico al
compaginador.

Compaginador. (*) [10. Compaginar.
e Imprime carnés

e Verifica que la impresion de las polizas y carnés
estén correctas y que las podlizas tengan la firma de

la compania.

11. Preparar cargo manual.
e Ingresa al workflow y le genera el cargo de

workflow y manual, compagina la poliza.

12. Enviar a despacho.

Courier 13. Entrega pack al cliente.
e Entrega pack a cliente y cargo de entrega lo envia

a compaginador.

e Fin de emision.

(*) Ver anexo 3: Funciones del compaginador y dia tipico.
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Nuevo Proceso de Renovaciones de Pdlizas

Responsable

Descripcion

Emision

. Genera Reporte de Podlizas a Renovar

e Genera reporte de renovaciones sin deuda con 45

dias de anticipacién al vencimiento (sin deuda).

Modifica o confirma condiciones de renovacion.

e Segun el reporte de renovaciones y la siniestralidad

de las cuentas confirma o modifica condiciones.

Emite Renovaciones.
e Confirma datos en el sistema y activa la pdliza.

Compaginador

7.

8.

9.

Imprime pdlizas.
e Imprime las podlizas renovadas y los condicionados
de estas.

. Imprime Carnets

. Compaginar

e Arma los pack que contiene la pdliza y carnes.
Imprime cargo para despacho.
Entrega pack de pdliza a courier.

Archiva cargo de entrega.

Courier

10.Entrega pdliza al cliente y envia cargo de entrega a

Compaginador, va a 9.
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Elaborado por EM
. Corrglativo| 1 | version | 1
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NUEVO PROCESO DE RENOVACION DE POLIZAS

|
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Indicador

Rediseno del Proceso de Emision de Polizas de Seguros de Salud y Vida

nuevas)

I Rango permitible <= 3 dias
D Emisiones con mas de 3 dias

I Emisiones mayor a 10 dias

Tiempos de Emision Frecuencia: J00 - ™ B . E T )
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nuevas) e - - .. .
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Costo x Horas Extras de
Emision

B Rango objetivo <= 5/ 380
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Gasto x Horas extras en Emision
(Nuevos Soles)

Produccion x Emisor

I Objetivo => 880 operaciones
al mes

Universidad Nacional de Ingenieria
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CAPITULO IV

ANALISIS COSTO - BENEFICIO Y EVALUACION DE
RESULTADOS

Beneficios Cuantitativos: Evaluacion Econémica

Se considera dentro del flujo de ingresos la reduccion de las horas
extras en un 90% - $11700 al ano.
También se considera en el flujo de ingresos la eliminacion de

pérdidas de cuentas de renovacion al ano ($42 857).

% de cuentas clientes

Promedio Prima perdidos x demoraen  Promedio anual de
anual emision prima perdida

$ 8571428 0,5% $ 42 857

Se considera en el flujo de egresos el sueldo anual de los
compaginadores y la inversion inicial por la compra de las

computadoras de trabajo de los compaginadores.
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factor de costo costo planilla
sueldo mensual planilla anual anual
Compaginador 1 S/. 800 16,8 S/. 13 440
Compaginador 2 S/. 800 16,8 S/. 13 440

El costo de oportunidad de la Empresa ABC Seguros es 13,5%.,

tasa tomada en base a las inversiones que realiza la empresa.

VAN (ingresos) = $11700+$42 857 + $11700+%42 857
(1+0,135) (1+0,135)"2
VAN (egresos) = $2000 + $ 7680 + $ 7680
(1+0,135) (140,135)"2
VAN (NETO) = $ 75 690

Se observa que se tendria un ahorro objetivo de $75 690 para ABC
Seguros.
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Beneficios Cualitativos:

Proceso Actual Proceso Propuesto
1. Pocos controles en el proceso, no existen filtros para el ingreso de 1. Mayores controles en el proceso especialmente para el ingreso de
solictudes solicitudes a la compania
2. Centralizacion de actividades en el emisor 2. Descentralizacion de actividades por cada rol del proceso
3. Actividades de alto costo en el proceso 3. Reduccion de costo por actividad., Ejm: Compaginar
4. Reprocesos debido a falta de controles en el ingreso de las 4. Bajo numero de reprocesos por controles implementados en cada
solicitudes actividad
5. Proceso no en linea 5. Proceso en linea
6. Demoras en el proceso de emision 6. Reduccion de tiempos de emision
7. Clima Laboral malo - desbalance de cargas 7. Mejor Clima Laboral - cargas balanceadas
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CAPITULO V

CONCLUSIONES

CONCLUSIONES

Las mejoras que se realizaron en el proceso tuvo como resultado para la
empresa un beneficio de $ 75 690 , ademas el numero de quejas disminuyo,
la cantidad de horas extras se redujeron en un 95%, el clima laboral mejoro,

gracias a la nueva organizacion y principalmente los tiempos de emision se

redujeron sustancialmente.

Se definio un conjunto de indicadores para controlar los tiempos del proceso
y asi identificar las causas de posibles retrasos de tal manera de tomar las

acciones correctivas.

El proceso propuesto contiene filtros en el ingreso de solicitudes a la
compania con lo que se consigue reducir al minimo los reprocesos por

causa de falta de informacion.

El nuevo proceso tiene como objetivo cumplir el nivel de servicio propuesto

por la compania con respecto a tiempos de emision, calidad y presentacion
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de las polizas, otro objetivo importante era lograr renovar el 100% de la
cartera mes a mes con tiempos que permitan un posicionamiento rapido en

cada renovacion con respecto a la competencia.

RECOMENDACIONES

Es recomendable realizar un estudio de colas que complementen los
metodos utilizados para el desarrollo del diseno implementado del proceso
de emision, esto con la finalidad de conocer con exactitud la capacidad
instalada necesaria que se deberia tener para poder responder al
crecimiento de ventas de la compania o cambios en la oferta de servicio

respecto al aumento o reduccion de los tiempos de emision.

Un futuro trabajo podria extender el desarrollo de indicadores adicionales a
los presentados en este informe con la finalidad de tener un mejor soporte
para la toma de decisiones. Estos nuevos indicadores deberian estar

orientados a la medicion de la calidad de las polizas emitidas.

Finalmente es recomendable en base a los resultados obtenidos que cada
responsable involucrado en el proceso propuesto cuente con una
especializacidbn que permita dar un alto valor agregado por cada actividad

que se desarrolla en la emision de una pdéliza.
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GLOSARIO

Poliza de sequros: Es el documento contractual que establece las
condiciones de cobertura de un seguro. Mediante esta pdliza una compania
de seguros se compromete a pagar el importe total o parcial del objeto
asegurado, siempre y cuando se encuentre todo especificamente estipulado
en el contrato, como el tipo de riesgo, el monto de la cobertura y el monto de
la prima.

Tablero de Control: Es una herramienta de gestion formada por un conjunto
de indicadores bésicos (definidos como esenciales para el logro de los
objetivos) cuyo seguimiento periodico permite conocer en detalle los
resultados y situacion de un proceso, proyecto o empresa en estudio.

Proceso de emision de una poliza de sequros: Conjunto de actividades
necesarias para la generacion del contrato en donde se establece las
condiciones del seguro

Mapa de Procesos: Conjunto de procesos relacionados que definen el
modelo operativo de una Organizacion.

Proceso de Renovaciones de Pdlizas: Conjunto de actividades necesarias
para la generacion del contrato del seguro por motivo de fin de vigencia de la
poliza que tenia un cliente, en el contrato se establece las condiciones
renovadas del seguro.

Productividad: la relacion entre la cantidad de bienes y servicios producidos
y la cantidad de recursos utilizados.
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ANEXOS

Universidad Nacional de Ingenieria 69



Rediseno del Proceso de Emision de Pdlizas de Seguros de Salud y Vida

Anexo 1: Formato de Lista de Actividades:

Es muy importante ir numerando cada uno
de los procesos y actividades para poder
diferencias de manera clara cuando se
cambia de actividad. (No es necesario que
se tenga una secuencia precisa solo la
enumeracion de todas las actividades.

) g / Nombre:
LISTA DE ACTI Puesto:
///

Para cada uno de los procesos se debe
detallar, la actividad o actividades que son
realizadas por la persona que llena la
encuesta para la culminacion del éste.

/ Seguros Objetivo:
Piﬁfé’ﬂge VOLUMEN DE TRABAJO
No. PROCESO ACTIVIDAD SUB-ACTIVIDAD TIPO DE ACTIVIDAD U;ﬂg&%se ° B = 3 E =5 Tlljinll‘;fo'
S1|s2|s3| sa 5|l 8ls|3)| 2| % _
= o [ = u -4
g Cooperar con otros \ \c@jkeahches. \ - il i 5 60
departamentos les Bm’\ "1-...______-‘__
_4 e —_— T T —
En la lista de procesos se deben de En caso de que alguna actividad sea muy
resumir las operaciones del departamento, compleja o que en esta se contengan
dando un enfoque particular a aquellos algunos subprocesos es necesario el
realizados por la persona que llena la documentarlas y evaluarlas.
encuesta.
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ANEXO 2: Dia Tipico de Coordinador de la Linea de Emision Salud

Dia Actual
Actividad %  Horas
Activo 2%  00:09
Disponible 24% 01:55 60%
Pasivo 15% 01:12
Admvo. 60% 04:48

101% 08:00

Dia Propuesto

Actividad %  Horas
Activo 54.0% 04:30
Capacitacion 18.0% 01:30
Pasivo 22.0% 01:50
Admvo. 6.0% 00:30

100% 08:20
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Actividades diarias

Hora| Hora Etapa hay por se Realiza debe Documento Documento por
Inicio | Final hacer Actividad hacerse de Apoyo Generado facilitador:
11 08:45| 08:50]Inicio del dia Abrir el dia Su lugar de trabajo |Para recibir del coordinador de la linea el plan del dia y Ninguno Matriz de Coordinador de
comunicar acerca de urgentes o cambios en su dia. Comunicacion linea
2| 08:50| 09:20|!Inicio del dia Compaginar Su lugar de trabajo |Para compaginar poélizas del dia anterior que se emitieron Pdliza. liquidacion,|Pack de pdliza |Coordinador de
fuera del horario por urgencia. carnet, etc. completo, listo linea
para enviar
3] 09:20 11:20]Inicio del dia Compaginar Su lugar de trabajo |Para compaginar las pdlizas emitidas hasta el momento. Podliza, liquidacion,|Pack de pdliza Emisores
carnet, etc. completo, listo
para enviar
4] 11:20 11:30|Media maAana |Archivar los cargos Su lugar de trabajo |Para llevar un buen orden y control sobre los envios. File de Cargos File al dfa Coordinador de|
linea
5] 11:30 13:00|Medio dia Compaginar Su lugar de trabajo |Para compaginar las pdélizas emitidas hasta el momento. Pdliza, liquidacion,|Pack de pdliza Emisores
carnet, etc. completo, listo
para enviar
6| 14:00 14:10|Media tarde Archivar los cargos Su lugar de trabajo |Para llevar un buen orden y control sobre los envios. File de Cargos File al dia Coordinador de
linea
7] 14:10 16:00|Media tarde Compaginar Su lugar de trabajo |Para compaginar las pélizas emitidas hasta el momento. Pdliza, liquidacion,|Pack de pdliza Emisores
carnet, etc. completo, listo
para enviar
8| 16:00| 16:10|Media tarde Archivar los cargos Su lugar de trabajo |Para llevar un buen orden y control sobre los envios. File de Cargos File al dia Coordinador de
linea
9| 16:10| 18:00|Media tarde Compaginar Su lugar de trabajo |Para compaginar las pdélizas emitidas hasta el momento. Pdliza, liquidacion,|Pack de pdliza |Emisores
carnet, etc. completo, listo
para enviar
10| 18:00 18:10|Media tarde Archivar los cargos Su lugar de trabajo |Para llevar un buen orden y control sobre los envios. File de Cargos File al dia Coordinador de
linea
11| 18:10 18:20| Final del dia Reunién con el Su lugar de trabajo |Para veriticar lo producido en el dia, comunicar cualquier Produccion Matriz de Coordinador de
coordinador de impedimento para realizar su trabajo y/o para proponer una Comunicacion linea
produccién de la manera mas eficiente de realizar su propio trabajo.
linea.
Actividad %o Horas
Activo 91.1%  07:40
Capacitacion 0.0% 00:00
Pasivo 7.9% 00:40
Admvo. 1.0% 00:05
100%  08:25
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