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RESUMEN

La aplicacion del Método RISICAR, al departamento de Indemnizaciones de la
Compaiiia de Seguros Horizonte, tiene el propdsito de detectar los posibles riesgos

que afecten el desempefio del proceso de la empresa.

Para la elaboracion del presente trabajo de graduacion nosotros utilizamos el método
INDUCTIVO, puesto que consiste en analizar las actividades que se realizan en el
departamento de Indemnizaciones de la empresa, realizando un analisis de las
mismas comenzando con la descripcion de la empresa, descripcion del proceso, para

luego proceder a la aplicacion de la metodologia Risicar.
El objetivo principal es brindar a la administracion de la empresa las armas

necesarias mediante la prevencion de los riesgos o controles para evitar la frecuencia

de ocurrencia de los mismos.
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ABSTRACT

The application of the RISICAR Method to the Compensation Department of the
Insurance Company Seguros Horizonte S.A., has the aim of detecting the possible

risks that effect the management of the company’s processes.

In order to develop this project we used the INDUCTIVE method; as it consists in
analyzing the activities of the Compensation Department, performing an analysis
which starts with a description of the company and its processes and then we go on

to apply the RISICAR methodology.

The main objective is to offer the company’s administration all the necessary tools
through the prevention or control of risks to avoid three risks occurring with

frequency.
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INTRODUCCION

Hoy en dia las empresas ecuatorianas estan expuestas a diferentes riesgos, los cuales
influyen en el cumplimiento de los objetivos institucionales, es por eso, hemos visto
la necesidad de implementar un sistema de riesgos en el departamento de
Indemnizaciones de la Compafia de Seguros Horizonte, el cual permita identificar,
afrontar y manejar correctamente los riesgos, de tal manera que elimine o disminuya

la probabilidad de riesgo.

En esta monografia aplicaremos la Administracion de Riesgos al Departamento de
Indemnizaciones, especificamente al proceso de Indemnizacién de Vehiculos por
dafio parcial, en el cual se brinda el servicio de reparacion del vehiculo por choque

parcial.

El objetivo de este trabajo de graduacion es disefiar controles para disminuir o
eliminar los riesgos identificados en dicho proceso,
Identificaremos y evaluaremos los riesgos segun la frecuencia de ocurrencia e

impacto y se disefiaran medidas de tratamiento de cada actividad.

En el primer capitulo se hablara sobre la empresa, su mision, vision, objetivos,

estructura organizacional, etc.

En el segundo capitulo se tratan las generalidades del proceso seleccionado, como es

la estructura del proceso, el objetivo del proceso seleccionado, etc.

En el tercer capitulo se introduce el concepto de administracion de riesgos utilizando

el método RISICAR, se presentan los objetivos del método, los beneficios, etc.

En el cuarto capitulo se inicia el analisis del proceso seleccionado, identificacion de

riesgos, calificacion y evaluacion de riesgos, medidas de tratamiento, etc.



CAPITULO I

1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

Introduccion

En este primer capitulo mencionaremos las caracteristicas mas relevantes que tiene
nuestra empresa, hablaremos sobre su historia, mencionaremos el portafolio de
productos que ofrece en la actualidad la compafiia, la estructura organizacional que
posee la misma, en fin, un capitulo en el cual se mencionaran generalidades basicas

que nos serviran de guia para la elaboracion de los siguientes capitulos.

1.1 Antecedentes de la empresa
HISTORIA DE SEGUROS HORIZONTE.

A inicios del afio 1970, comenz6 en Quito una tendencia hacia el desarrollo de
nuevas actividades hasta entonces poco conocidas en la capital. Asi se constituye la
compafiia de Seguros Generales Horizonte S.A., con 1°500.000 sucres de capital, 9
empleados y 10 millones de sucres en ventas, al 1 de marzo de 1973.

En el transcurso de los afios, la compafila ampli6 sus operaciones hacia los
segmentos de personas. Por otro lado, se considerd importante y trascendental
trabajar en nuevos campos de seguros, sin descuidar por supuesto los ramos

tradicionales.

Horizonte es la pionera en los ramos de Fianzas, Todo Riesgo Petrolero, Riesgos
Especiales y otros. Horizonte ha ocupado un importante sitial dentro del mercado de
seguros ecuatoriano por los montos de su produccion, por su solidez patrimonial y el
importante volumen de activos de la empresa. Seguros Horizonte cuenta con
colaboradores que se han caracterizado por su mistica de servicio y por un alto
sentido de profesionalismo, ademé&s de su presencia en importantes ciudades como

Quito, Guayaquil, Cuenca, Manta, Ambato, Ibarra, Riobamba y Loja.



A partir de 1997, Seguros Horizonte inicié una nueva era en la que se aplicaron
muchos y variados conceptos de planificacion estratégica, creacion de valor y

mejoramiento de servicio. La firma pasé por tres etapas de crecimiento.

La primera fue especializar su servicio, centr6 su trabajo en el sector privado
ecuatoriano, lo que produjo una reduccion de ventas de $20 a $9 millones. En la
segunda fase de crecimiento, que duro cinco afios, buscé la consolidacion de las dos

areas privadas local e internacional.

En la actualidad representa a 11 firmas internacionales. La tercera fase de

crecimiento es el negocio individual, cuyo objetivo es liderar el mercado.

1.2 Descripcion del Negocio:
SEGUROS HORIZONTE S.A.

Es una organizacion ecuatoriana que constituye una de las mas prestigiosas empresas
aseguradoras del pais y cuya mision es ofrecer proteccion y un excelente servicio a
todos sus relacionados, de manera que pueda satisfacer las necesidades del actual

mercado asegurador.

1.3 Objeto Social de la Empresa

Seguros Horizonte S.A. es una empresa nacional de seguros, legalmente constituida
en el pais, cuyo objeto social es el de asumir riegos y brindar proteccion a todos sus

asegurados.

1.4 Portafolio de productos o servicios.

Seguros Horizonte S.A., ha ocupado un importante sitial dentro del mercado de
seguros ecuatorianos por los montos de produccién y solidez patrimonial y por el

importante volumen de activos de la empresa.

Horizonte es la pionera en los ramos de fianzas, todo riesgo petrolero, riesgos

especiales y otros.



A continuacion detallaremos todos los servicios que la empresa brinda a sus clientes.

L Ramos Generales

Incendio: Cubre la pérdida o dafios materiales causados a los bienes
asegurados por incendio y/o rayo, explosion, terremoto, temblor y/o
erupcion volcanica, motin y huelga, etc.

Robo: Cubre robo y/o asalto incluyendo los dafios por intento de robo,
pérdidas, deterioro o destruccion de los objetos asegurados, cuando el
dafio haya sido causado por: robo con violencia, robo con amenaza, hurto.
Responsabilidad Civil: cubre dafios a terceras personas, cuando el
asegurado legalmente sea responsable por dafios a bienes y personas.
Accidentes Personales: cubre al asegurado contra muerte o incapacidad
total y permanentemente y gastos médicos como consecuencia de una
accidente corporal que pueda sufrir en el ejercicio normal de su
ocupacion.

Fidelidad Privada. Cubre prejuicio econdmico probado por cualquier

acto doloso de uno o mas implicados del asegurado.

 Ramos Técnicos

Equipo Electronico: cubre los dafios que puedan sufrir equipos
electronicos.

Equipo y Maquinaria: Ampara la maquinaria y equipo de construccion,
mientras se encuentre dentro del sitio asegurado o &rea geogréfica del
trabajo, contra el riesgo de pérdida o dafio fisico proveniente de cualquier
causa accidental externa.

Todo Riesgo Contratista: cubre la construccion de toda clase de obras
civiles tales como: edificios, tineles, puentes, represas, carreteras, etc.
Rotura de maquinaria: cubre a la industria contra la pérdida en la
maquinaria e instalaciones, causada por dafios subitos e imprevistos.

Todo Riesgo de Montaje: Ampara los dafios que sufran los bienes

asegurados durante su montaje en el sitio donde se lleve a cabo la



operacion, siempre que los dafios sucedan en forma accidental, subida e

imprevista.

- Vehiculos

Coberturas Generales:
= Pérdida Total y parcial por robo
» Pérdida Total y parcial por dafio
= Responsabilidad Civil

= Gastos Médicos

> Trasporte. Sistemas de prevencion para transporte aéreo, terrestre, maritimo,

tanto dentro como fuera del pais

> Fianzas: Toda Fianza nace de la necesidad de respaldar una obligacion
contractual. Se considera como un instrumento a través del cual el afianzador
garantiza a la entidad beneficiaria el cabal y oportuno cumplimiento de las
obligaciones asumidas por un contratista mediante la firma de un contrato.
PRODUCTOS
= Seriedad de Oferta
= Buen Uso de Anticipo
» Debida Ejecucion de Obra y Buena Calidad de Materiales

=  Buen uso de Carta de Crédito

=  Garantia Aduanera



1.5 Informacién Estratégica

1.5.1 Misién:

Escuchar las necesidades de Seguros del Cliente para entregarle un servicio
excelente. Contamos con gente feliz, comprometida, con disciplina empresarial y
orgullosa de pertenecer a esta organizacion, que logra transformar permanentemente

las exigencias en realidades. Somos innovadores para generar valor.

1.5.2 Vision:
Estamos enfocados en el Cliente y por eso seremos la primera opcion de seguros en

el Ecuador. Retribuimos a la sociedad con Responsabilidad Empresarial.

1.5.3 Objetivo General

“Todo proceso de mejoramiento debe tener como objetivo dos metas muy claras.

La primera, la de satisfacer al cliente y la segunda, quien lleve adelante dicho
proceso sienta la misma satisfaccion como quien percibira esa mejora”s,

1 Planteamiento de Gerente General

> Mantener los niveles de fidelidad de los clientes, con la ayuda de productores de

seguros y la confianza y lealtad de los clientes.

> Servir, asesorar eficazmente y conocer las necesidades y expectativas de los

clientes, con pleno conocimiento de los productos que se brindan.

b Automatizar las operaciones de la compafiia a través del desarrollo de programas y

sistemas de informacién.

> Expandir e impulsar el desarrollo de las operaciones en las sucursales, mediante la

desconcentracion de actividades.

> Desarrollar y capacitar el recurso humano de la empresa a través de programas de

entrenamiento en las areas técnicas, de produccion, administrativas y atencion al

publico en general.



1.5.4 Objetivos Institucionales
Mantener a Seguros Horizonte como la empresa lider en el sector privado, ser la
primera opcion de seguros a largo plazo, buscando la satisfaccion de necesidades del

mercado, con el compromiso Yy bienestar del personal.

De este concepto se desglosa los objetivos institucionales, que retnen todas las acciones
que la compafiia esta desarrollando, siempre y cuando estén orientados en la

satisfaccion del cliente.

> Incrementar los niveles de produccion y productividad: Innovar en nuevos productos
para mantener un alto grado de competitividad dentro del mercado asegurador, que a

su vez, es fuente de nuevos recursos financieros para el desarrollo de la empresa.

> Excelencia en el Servicio: Optimizar la calidad del servicio mediante la disminucion
de rechazos en los procesos de emision de poélizas, indemnizacion de reclamos y

demas procesos administrativos

Para lograrlo cada departamento se encuentra organizado de tal manera que puedan
ofrecer el nivel de servicio esperado, a través de estdndares claros y transparentes de
atencion, de politicas, de funciones personalizadas y de procedimientos muy bien

definidos.

> Crear Valor: implica tomar las decisiones acertadas en absolutamente todas las
actividades de la compafiia. Cumplirlo requiere un control total de todos los factores
que inciden en el resultado de la empresa, como es la participacion en el mercado,
contratos adecuados de reaseguro, proteccion para riesgos catastroficos,

siniestralidad, comisiones, gastos administrativos, etc.

> Propiciar el desarrollo de los actuales productos.

> Proyectar la cultura e imagen corporativa de la empresa hacia la comunidad a escala

nacional.



> Objetivo Social: Seguros Horizonte S.A. como institucion se ha caracterizado por
pensar en la comunidad, por esta razon, se trabaja conjuntamente con fundaciones
dedicadas a la capacitacion de nifios y jovenes de escasos recursos en temas
empresariales, de tal manera que al concluir sus estudios secundarios puedan pensar

en construir su propia empresa.



1.5.5 Andlisis F.O.D.A. Institucional

Cuadro N°1

Factores Internos

Fortalezas
Personal Capacitado,
comprometido, honesto y
responsable.

Debilidades
Falta de comunicacion y
coordinacion entre la matriz y la
sucursal

Factores Externos

Oportunidades

Caida del Competidor principal

Amenazas

Competencia desleal y
agresiva de otras Compafiias

Calidad, garantia, y seguridad en el
servicio brindado, cumpliendo los
mas altos estandares en beneficio

del cliente.

Frecuentes fallas en el sistema
informatico.

Crecimiento acelerado de los
clientes principales

Reduccion de Calidad de los
productos

Equipamiento de unidades
modernas y comodas para el
cliente.

Desmotivacion del Personal;
debido a bajos Ingresos Percibidos

Disponibilidad de repuestos a nivel
nacional en forma inmediata.

Inestabilidad politica

Tener respaldo de reaseguradotas
de primer orden, muchas de las
cuales a apoyado a Seguros
Equinoccial desde su fundacion

Falta presencia de los gerentes en la
Sucursal

Busqueda de nuevos nichos de
mercado

Siniestralidad Alta

Un amplio y diversificado,
portafolio se servicios

Publicidad Escasa

Posibilidades crecientes de formar
alianzas estratégicas intra y extra
institucional.

Se pierda el apoyo de las
Reaseguradotas

El servicio es personalizado;
Agilidad y flexibilidad en el
servicio.

Concentracion de cartera en pocas
cuentas

Posibilidad de desarrollar
microempresas y pequefias

La quiebra de una sucursal

Seguimiento de las politicas,
reglamentos y manuales de
procedimientos

Limitacion de presupuesto para
atencion a clientes

Apertura de Nuevas sucursales

Excelente relacion con el corredor
mas grande (Tecniseguros)

Fraude

Creacién de nuevos Productos

Apertura de nuevos corredores

Fomentar la cultura de seguros en
la ciudad

Baja rotacion del personal

Incremento de la delincuencia en la
ciudad

Imagen de la compafiia

Mercado de masivos




ESTRATEGIAS F.O.D.A. CRUZADO

CUADRO N°2

Estrategias FO

Aprovechar al maximo la
capacitacion y compromiso del
personal con el fin de
mantener satisfecho a nuestro
portafolio de clientes.

Buscar nuevos nichos de
mercado, para ofrecer nuevos
productos 0 servicios,
cumpliendo con los més altos
estandares en beneficio del
cliente.

Estrategias DO

La comunicacion entre la
matriz y la sucursal es escasa,
por tal motivo se debe
implementar un nuevo sistema
que facilite la informacién
rapida y oportuna.

Presentar a la  matriz
semestralmente un presupuesto
que se destine a la atencién que
se brinda tanto a clientes
importantes como a los
corredores, con €so
aseguraremos la confianza vy
lealtad de los mismos.

Estrategias FA

Fomentar la confianza vy
solidez de la compaiiia a
nuestros clientes, con el fin de
evitar que se cambien de
aseguradora de Competencia
desleal y agresiva de otras
Compafiias

- Se debe mantener la calidad
de los productos para que la
imagen de la compafiia no se
vea afectada.

Estrategias DA

Aumentar la calidad de los
productos, es decir mejorar las
condiciones y coberturas de las
polizas, con eso lograremos
atraer a mas clientes.

Promover la  publicidad,
principalmente en  nuestros
clientes. También a través de
los medios de comunicacién.

Fuente: Elaboracion Propia
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1.6 Estructura Organizacional

1.6.1 Organigrama

Empresa Horizonte S.A.
Organigrama
Sucursal Cuenca
Grafico N°1

—

Fuente: Elaboracion Propia
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1.6.2 Estructura por procesos (mapa de procesos)

ESTRUCTURA DE PROCESOS DE TODOS LOS DEPARTAMENTOS QUE INTEGRAI
SEGUROS HORIZONTE S.A.

Gréfico N°2
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CAPITULO Il

2. GENERALIDADES DEL PROCESO

Introduccion

En este capitulo se reconocera el proceso que se desarrolla en el departamento de
reclamos, identificando las actividades que se realicen en la misma que nos serviran
como base fundamental para el desarrollo del método Riscar.

2.1 Diagrama de Flujo del Proceso seleccionado

En el siguiente diagrama de flujo se indicara paso a paso todas las actividades que

intervienen en el proceso de reclamos de vehiculos.
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ESTRUCTURA DEL PROCESOS DEL DEPARTAMENTOS DE INDEMNIZACIONES DE
SEGUROS HORIZONTE S.A.
Grafico N°3

CLIENTEAGENTE AHALISIS TALLER

DE COBRAHZAS AUTORIZAD O
RIESGOS

¥

[
CHOQUE
|

FPROCESO RECLAMOS
DE VEHICULOS

Fuente: Seguros Horizonte S.A.
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2.2 ldentificacion del Macroproceso

El departamento de Indemnizaciones y/o Servicio al Cliente esta compuesto por un
macro proceso para la indemnizacion de Siniestros. Nosotros nos enfocaremos en el

proceso de la Indemnizacion de Vehiculos por Choque Parcial.

2.3 Proceso Seleccionado

El proceso es el de la Indemnizacién por el dafio parcial de vehiculo. A través de
éste se brinda el servicio de reparacion del vehiculo por choque parcial.
La asistencia que se proporciona es desde el momento que el cliente o broker notifica

el siniestro hasta el arreglo del vehiculo.

El proceso de Indemnizaciones carece de un analisis de riesgos estructurado o
metodoldgico tanto en el contexto externo como el interno de la empresa. En lo
externo hace referencia a tener un mayor control de los talleres y proveedores en
cuanto a la calidad de la reparacién del vehiculo, y en lo interno hace referencia al

servicio personalizado que se le brinda al cliente.

Al obtener un mejor control lograremos mayor eficacia y eficiencia.

2.4 Objetivo del Proceso

Brindar un servicio excelente de reparacion y garantia del vehiculo, basandose en la

mejor atencion brindada al asegurado.

2.5 Alcance al Proceso

El proceso de Indemnizaciones se da desde que el cliente y/o broker notifica el

siniestro hasta la reparacion total y salida del vehiculo del taller.

2.6 Lider del Proceso
El lider del proceso es el Sr. Fernando Verdugo el cual tiene a su cargo el
departamento de Indemnizaciones. El ocupa el cargo de Ejecutivo Senior y mantiene

un control sobre la asistente de siniestros.
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2.7 Integrantes del Proceso y responsabilidades (cargos)

Ademés del lider del proceso antes mencionado, tenemos también a una asistente

junior la cual es Gabriela Terreros.

A continuacion mencionaremos las responsabilidades que tienen cada integrante del

proceso:

Ejecutivo Senior:

>

Control eficiente del proceso de servicio al cliente

Recibir la documentacién de los reclamos, distribuirlos y asesorarle
permanentemente para su mejor desempefio.

Asegurar que todo reclamo tenga la reserva creada oportunamente

Verificar la veracidad del siniestro. Asegurar que todos los reclamos tengan
su reserva creada.

Manejo adecuado de las operaciones de reclamos. Optimizacion en pagos a
clientes y proveedores.

Cumplir los estandares de tiempo de pago de reclamos.

Mantener un buen control sobre los siniestros y mantener informado al Dpto.
de Reaseguros

Realizar la cotizacion de servicio de minimo 2 proveedores. Realizar el
analisis de precios, adquirir la mejor opcion.

Asegurar que el ajuste se realice oportunamente y que la liquidacion esté
conforme

Dar soporte operativo en el manejo y venta de salvamentos y/o recuperos
Coordinar la inspeccion con clientes y corredores. Elaborar informe,
observaciones y recomendaciones. Entrega del reporte al solicitante

Cuadre mensual de reclamos, limpieza y depuracion de archivos

Coordinar con Informacion y Tecnologia cualquier cambio, instalacion o
mantenimiento que se de en los equipos de computacion y software

Mantener en orden cronoldgico y por afio

Mantener la oficina en perfecto estado, coordinando con el é&rea
administrativa el gasto a efectuarse y pedir la respectiva autorizacion

Control del gasto administrativo directo del area Optimizacion de gastos y

recursos asignados al area
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>

>

Canalizar correcta y oportunamente la informacion que involucra a otras
areas
Atender en forma eficiente y oportuna los requerimientos de nuestros clientes

externos. Cumplir con los compromisos adquiridos.

Asistente Junior:

>

>

V V V VY V V VY V VYV

Apertura del expediente, emitir carta de requerimiento de documentos para
completar la informacion del reclamo.

Enviar la carta al corredor o cliente oportunamente, una vez revisado y
firmado por el Ejecutivo de Cuenta.

Asegurar que todo reclamo tenga la reserva creada oportunamente.

Cumplir los estandares de tiempo de pago de reclamos.

Realizar la liquidacion de acuerdo a lo aprobado por el Ejecutivo.

Generar la orden de pago de los cheques.

Asegurar el control de la cobranza.

Coordinar la inspeccion con clientes y corredores.

Elaborar informe, observaciones y recomendaciones.

Entrega del reporte al solicitante.

Mantener un control adecuado de la cta.

Archivo de documentos de reclamos, inspecciones de siniestros, liquidaciones
y ajustes.

Control de sus propios gastos administrativos. Optimizar los recursos
asignados a la persona.

Canalizar correcta y oportunamente la informacion que involucra a otras
personas del departamento u otras &reas.

Atender en forma eficiente y oportuna los requerimientos de nuestros clientes
externos.

Cumplir con los compromisos adquiridos.

2.8 Actividades del Proceso

Las actividades que se realizan en el proceso de indemnizaciones son las siguientes:
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Notificacion del siniestro

Verificar si tiene cobertura

Abrir reporte y asignar el N° del caso
Identificar el tipo de reclamo
Realizar la carpeta de reclamo
Solicitar Documentos

Verificar si requiere Inspeccion
Verificar si la carpeta tiene todos los documentos
Anélisis de Siniestro

Autorizacion de tramite de siniestro
Alcance al Siniestro

Solicitud de deducible

Entrega de Vehiculo

Pre liquidacion del siniestro

Solicitud de Facturas Originales

V VV VY V V VY VY V V VY V VYV V VYV

Entrega de Pago a Proveedores

2.9 Descripcion de las actividades

2.9.1 Notificacion del Siniestro.

La notificacion del siniestro se hace de dos maneras:

> A través de via telefénica
> O el cliente se acerca a las oficinas.
La notificacion la hace el cliente directamente o a través del broker o corredor de

Seguros.

2.9.2 Verificar si tiene Cobertura

Con los datos que el asegurado nos dio sobre el accidente se analiza si es que el

siniestro tiene cobertura o no.

Si es que quedaran dudas se revisa en los fisicos, es decir, en la pdliza del cliente.
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Por ejemplo, no hay cobertura en dafios mecénicos, a no ser que el dafio sea

producido por un choque.

2.9.3 Abrir reporte y asignar el N° del caso

Después de la notificacion se procede a abrir en el sistema el reporte del siniestro, se
identifica el ramo, luego se elige el tipo de cobertura y se anota en la nueva carpeta,

también se debe modificar la reserva que tiene es siniestro.

Los tipos de cobertura son:

%+ Dafio Parcial
<%+ Dafio Total
+* Robo Parcial
+* Robo Total

2.9.4 Realizar la carpeta del reclamo

Una vez abierto el reporte y asignado el nimero del reclamo, se procede a archivar la
hoja de reporte en la carpeta, conjuntamente con los documentos que el cliente llena,

a més de eso fotos y proformas.

2.9.5 Solicitar documentos

Si el cliente se acerca directamente a la oficina a notificar el siniestro, se le entrega
un formulario llamado Declaracion de Accidentes, donde él procede a llenar sus
datos, datos del vehiculo, y datos del accidente. También se le solicita al cliente una
copia de la matricula y la licencia; en el caso en que la matricula no este a nombre

del asegurado se le pedira fotocopia del contrato de compra venta.

En el caso que sea notificado por el broker, el mismo se encargara de hacerle llenar

al cliente los documentos.
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2.9.6 Verificar si se requiere inspeccion

Todo siniestro requiere de inspeccion para asi poder determinar los dafios, se le toma

fotografias para tener de respaldo en la carpeta del siniestro.

En caso de que el cliente lleve el vehiculo a la oficina se procederd a realizar la
inspeccion en este lugar, caso contrario se ira al taller en donde se encuentre el

vehiculo del asegurado.

Nota: Nosotros nos vamos a enfocar en el siniestro de Dafo Parcial.

2.9.7 Solicitud de proformas

Una vez que el vehiculo ingresa al taller se solicita la proforma de mano de obra y
repuestos. Si el siniestro es fuerte se pedira al perito que realice el ajuste del mismo y

se envié un informe a la compafia indicando cuanto es lo que se pudo ajustar.

2.9.8 Verificar si la carpeta tiene todos los documentos

Antes de autorizar el arreglo se procede a revisar la carpeta si es que tiene todos los

documentos:

++ Fotos del siniestro

«» Declaracion de Accidentes

++ Fotocopia de la matricula

++ Fotocopia de la licencia

++ Fotocopia del contrato de compra venta ( si hiciera falta)
++ Parte policial ( si hubiere)

«» Declaracion juramentada ( si se necesitara)
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En el caso de que falte uno se estos documentos se procede a través de una carta a

solicitar al broker o corredor la documentacion faltante.

Nota: Si es cliente directo, se le llamara para solicitar los documentos.

2.9.9 Analisis del Siniestro.

Una vez se tenga la proforma de mano de obra se analiza si es que concuerdan los

dafios con la inspeccion y fotos que se tomo.

También se revisa si los repuestos solicitados por el taller concuerdan con los

cotizados por los proveedores.

Ademas se verifica si los repuestos cotizados concuerdan al tipo de vehiculo, es decir

si corresponden al modelo y/o afio del vehiculo

2.9.10 Autorizacién de tramite del siniestro

Con toda la documentacion y proformas se autoriza la reparacion y compra de

repuestos.

En el caso de talleres autorizados por la compafiia ellos tienen autorizacion de

empezar el arreglo, sin necesidad de una orden.

Tanto talleres no autorizados como proveedores de repuestos se les envia por escrito

la autorizacion de reparacion o compra de repuestos.

2.9.11 Alcance al Siniestro

En ciertos casos ocurre que el siniestro que se esta tramitando tiene un alcance, es
decir, el taller llama a la compafiia y notifica el dafio “oculto” encontrado, por que

solicitan la compra del nuevo repuesto.

2.9.12 Solicitud de deducible y entrega de vehiculo
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El taller llama a la compafiia e indica que el carro ya esta reparado y listo para salir
entonces solicita el deducible que tiene que cancelar el cliente para poder retirar el

vehiculo.

2.9.13 Entrega de vehiculo

Una vez entregado el deducible, se envia la autorizacién de salida del vehiculo. En

donde el cliente verifica la calidad del arreglo y del servicio brindado.

2.9.14 Pre-liquidacion del siniestro

Una vez que el taller solicita el deducible, se procede al céalculo, el mismo que se

realiza en base a tres porcentajes que constan en la pdliza del asegurado

++ Porcentaje del Valor Asegurado
++ Porcentaje del Valor del Siniestro

«+ El minimo, que es un valor que constan en la péliza.

2.9.15 Solicitud de facturas originales
Se solicita las facturas tanto a proveedores de repuestos como al taller, para la

liquidacion del siniestro, una vez liquidado se entrega a caja para que emitan el

cheque, y se solita a gerencia las firmas respectivas.

2.9.16 Entrega de pagos a proveedores
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA RISICAR

Introduccion

En el presente capitulo se procederd a realizar una introduccion de lo que es el

Método Risicar
3.1 ADMINISTRACION DE RIESGOS
3.1.1. Definicién

“La administracion de riesgos es el conjunto de acciones llevadas a cabo de forma
estructurada e integral, que permite a las organizaciones identificar y evaluar los
riesgos que puedan afectar el cumplimiento de sus objetivos con el fin de emprender

de forma efectiva las medidas necesarias para responder ante ellos”.

3.1.2. Beneficios

Los beneficios de la administracion de riesgos son mdltiples, entre ellos estan los

siguientes:

> Con la administracion de riesgos se pueden identificar y administrar los
riesgos en forma integral a lo largo de toda la organizacion, lo cual permite
tomar ventajas de las oportunidades, asi como tomar decisiones
fundamentales en el equilibrio entre la tolerancia al riesgo: es decir, la
cantidad de riesgo que la empresa esta dispuesta a tomar, y su deseo de

crecimiento, expresado en sus objetivos y estrategias.

> Al realizar de forma integral la administracion de riesgos, se tiene en cuenta
los riesgos seleccionados con los recursos humanos, fisicos, financieros,
tangibles e intangibles, al igual con las fuentes que generan valor a la
organizacion, las internas y externas, relaciones con sus proveedores, socios y

clientes, etc.
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>

La administracion de riesgos permite a todos los empleados comprender la
exposicion al riesgo en la empresa. Al identificar sisteméaticamente los
riesgos, los responsables de los procesos pueden tomar las decisiones
necesarias para su manejo, esto refuerza su responsabilidad, al igual que
asignarles, como funcion propia de sus cargos la administracion de los
riesgos de los procesos en los cuales tienen participacion y proporcionarles

las herramientas para ejercer autocontrol en el cumplimiento de sus tareas.

3.1.3. Objetivos

El objetivo primordial de la administracion de riesgos es maximizar las

oportunidades y minimizar las pérdidas asociadas a los riesgos, es decir, buscar un

equilibrio entre el riesgo y oportunidad, de acuerdo a la tolerancia al riesgo de la

organizacion.

A través de la implementacion de la administracion de riesgos en la empresa, se

logran diferentes objetivos, entre ellos:

R/
°

Asegurar la supervivencia de la empresa preservando la continuidad de su
operacion, de tal forma que no se interrumpa la prestacion de sus servicios o
la produccion o comercializacion de sus bienes y se eviten pérdidas

financieras.

Proteger a los empleados y a quienes estén relacionados con las operaciones

de la empresa.

Utilizar los recursos humanos, fisicos y financieros de forma eficaz, para
que contribuyan el logro de los objetivos propuestos por la organizacion, y
en forma eficiente, al lograr su mejor utilizacion, buscando productividad y

evitando pérdidas, subutilizacion, sobrecostos y desperdicios.

3.1.4. Responsables

Dada la importancia del manejo de los riesgos en toda organizacion, se requiere un

esfuerzo en conjunto y coordinando entre todos los departamentos y unidades de
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negocios. Todos los niveles de la empresa tienen definidas las responsabilidades
especificas en la implementacién y desarrollo de la administracion de riesgos; el
proposito es buscar que cada empleado se comprometa, de tal manera que pueda
garantizarse el manejo integral de los riesgos a través de los procesos que hacen parte

de la cadena de valor de la organizacion.

3.15. Etapas

Las etapas propuestas para la administracion de riesgos empresariales son las

siguientes:

Gréfico N°4

—P' Identificacion de los riesgos D
—>' Calificacion de los riesgos
—>' Evaluacién de los riesgos
—> ' Disefio de medidas de tratamiento

—>' Implementacion de las medidas

—> ' Monitoreo v evaluacion -

Fuente: Mejia Quijano, Rubi Consuelo. Administracion de Riesgos: un enfoque empresarial.

Estas etapas son ciclicas y deben aplicarse periddicamente debido a los cambios que
se generan, tanto los originados por el entorno como los internos de la organizacion,
que pueden propiciar la evolucion de los riesgos diferentes a los identificados y

controlados en las etapas iniciales de administracion de riesgos.

3.2 METODO RISICAR

Su nombre proviene de los origenes de la palabra Riesgo en italiano. Esta nueva
propuesta metodoldgica surge del estudio de la profesora Rubi Mejia sobre el tema

de la administracion de riesgos.
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Algunas de las ventajas encontradas al utilizar este método, son las siguientes:

> Facilidad de aplicacion en todo tipo de empresa, tanto pequefias como

grandes, publicas como privadas

> Su enfoque por procesos, lo que permite administrar los riesgos en forma

integral en toda la organizacion, a través de su modelo de operacion.

» La asignacion de responsabilidad sobre la administracion de riesgos, tanto en

el nivel directivo como en el operativo.

> La creacion de cultura de manejo de los riesgos y suministros de herramientas

y conocimiento a cada empleado, para asumir su responsabilidad ante ellos.

3.2.1 Identificacion del Riesgos

Es el Elemento de Control que posibilita conocer los eventos potenciales, estén o no

bajo el control de las entidades publicas, que ponen en peligro el logro de su funcion

constitucional y legal, el cumplimiento de su Mision y objetivos permitiendo

establecer los agentes generadores, las causas y los efectos creados por su ocurrencia.

% EIl Riesgo en si mismo, representa la posibilidad de ocurrencia de un

suceso que pueda afectar el cumplimiento de los objetivos de la entidad.

Los Agentes Generadores, constituyen los sujetos u objetos que tienen la
capacidad de originar un riesgo; se podrian clasificar en cinco categorias:
personas, materiales, Comités, instalaciones y entorno.

Las Causas, se establecen como las razones o motivos por los cuales se
genera un riesgo; su determinacion es necesaria, pues ellas influyen
directamente en la probabilidad de ocurrencia de los eventos y por lo
tanto, tienen incidencia en el establecimiento de politicas para su
disminucién o eliminacion.

Los Efectos, constituyen las consecuencias de la ocurrencia del riesgo
sobre los objetivos de la entidad; generalmente se dan sobre las personas
0 los bienes materiales o inmateriales con efectos muy importantes como
dafios fisicos y fallecimientos, sanciones, pérdidas econémicas, pérdida
de informacion, pérdida de bienes, interrupcion del servicio, dafio

ambiental, pérdida de imagen, pérdida de credibilidad y confianza.
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La identificacion de riesgos se realiza a nivel de los macroprocesos constitutivos del
modelo de operacion para ello se interroga por los eventos generados por el entorno
o al interior de la organizacion publica, que pueden afectar el logro del objetivo del
Macroproceso. De la respuesta obtenida se pueden inferir los riesgos, los cuales
deben ser analizados, permitiendo decidir si realmente afectan el Macroproceso en
estudio, quién o qué los puede provocar, por qué razones y cudles pueden ser sus

efectos.

3.2.1.1 Relacion con los Componentes del subsistema de Control Estratégico.

Requiere del analisis de las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades,
obtenido en el contexto estratégico a fin de precisar las causas, agentes generadores y
efectos de los riesgos. Sirve como base para el andlisis de riesgos y la valoracion de
riesgos, al aportar los insumos requeridos para determinar su frecuencia y gravedad y
determinar su priorizacion; da paso a la definicion de los criterios que fundamentan
el disefio de politicas de administracion de riesgos, necesarias para garantizar el

control de las causas y los efectos ocasionados por la ocurrencia de los riesgos.

3.2.1.2 Principios y Fundamentos

La identificacion de riesgos cumple los principios de eficiencia, al propiciar el
analisis de los eventos que puedan afectar la capacidad de la entidad para utilizar sus
recursos y capacidades, en funcion de la respuesta adecuada y oportuna al
cumplimiento de los objetivos de la entidad y de eficacia, al promover las
condiciones requeridas para mantener a la entidad orientada hacia el cumplimiento
de sus propositos, y al sustentar las decisiones que permitan minimizar la ocurrencia

y efecto de los eventos perjudiciales para su desarrollo.

También, proporciona una metodologia para el reconocimiento de los riesgos, que
puede ser utilizada a nivel institucional, funcional e individual, lo cual favorece los

fundamentos del autocontrol, la autogestion y la autorregulacion.
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3.2.1.3 Objetivos

» Determinar las causas de los sucesos identificados como riesgos para la
entidad.
» ldentificar los agentes generadores de dichos eventos.

» Precisar los efectos que los riesgos puedan ocasionar a la entidad.
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CAPITULO IV

4. APLICACION METODOLOGICA RISICAR

4.1 IDENTIFICACION DE LOS RIESGOS

Esta es una de las etapas mas importantes del proceso de administracion de riesgos.
Permite poner al descubierto situaciones y tomar conciencia de las posibilidades y
peligros que pueden enfrentarse en el desarrollo normal de las actividades de la
empresa, lo cual garantiza que no se tomen riesgos solo por el desconocimiento de la

posibilidad de su ocurrencia.

El propdsito de la identificacion de riesgos Establecer los posibles eventos que
pueden presentarse y afectar el cumplimiento de los objetivos de un proceso,

proyecto o actividad.

4.1.1 Andlisis del Contexto Estratégico
Grafico N°5

CONTEXTO
INTERNO

CONTEXTO
EXTERNO

IDEN | liliﬁ
D 5

Fuente: Mejia Quijano, Rubi Consuelo. Administracion de Riesgos: un enfoque empresarial.

4.1.1.1 Contexto Interno

Retomaremos los datos generales de la empresa presentados en el capitulo uno, lo

cual nos servira de complemento para el desarrollo del Método Risicar.

Como habiamos indicado anteriormente Seguros Horizonte S.A. es una empresa de
seguros cuyo objeto social es de asumir riesgos y brindar proteccién a todos sus
asegurados a través del gran portafolio de productos que brinda a cada uno de sus

clientes.
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En este capitulo recalcaremos los objetivos generales y estratégicos mas importantes

de la compafiia.

Dentro de los objetivos generales, el mas importante es satisfacer al cliente
brindandole un servicio y producto de calidad, esto se logra sirviendo y asesorando

eficazmente.

En cuanto a los objetivos especificos o institucionales, la empresa plantea
incrementar los niveles de produccion y productividad con el fin de ser la Empresa

Lider en Seguros a nivel del sector privador.

4.1.1.2 Contexto Externo

Relacion con los Proveedores.

El departamento de Indemnizaciones mantiene un convenio por escrito con los
talleres que se consideran como autorizado o talleres multimarca, en lo que se refiere
a reparaciones de los vehiculos accidentados de los asegurados de Horizonte. En este
convenio Seguros Horizonte plantea algunos puntos a cumplir como son, brindar a
los clientes un trato preferencial, si es que el asegurado se dirige directamente al
taller hacer llenar la documentacion (declaracion de accidentes) y tomar fotos del
vehiculo, respetar el porcentaje de descuento establecido, etc.

Anexo N°1 Convenio con los Proveedores

Relacion de Clientes.
En Seguros Horizonte la atencion que se brinda al cliente es muy importante, esta se
debe realizar en forma satisfactoria, agil y oportuna, puesto que de ella depende el
logro de los objetivos.

En la compafiia existen los clientes, individuales, corporativos, y masivos.

4.1.1.3 Informe del Contexto Estratégica

Con el andlisis del contexto interno y externo, se puede llegar a la conclusion que
Seguros Horizonte cuenta con una estructura correctamente organizada tanto en lo

administrativo como el lo financiero.
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En el departamento de Indemnizaciones las actividades estan estructuradas para
facilitar el eficaz uso de los usuarios, sin embargo existen falencias al momento de
realizar las actividades produciendo una demora innecesaria, esta demora puede
ocurrir tanto por los ejecutivos de la compafiia como por los proveedores o talleres

que trabajan con la misma.

4.1.2 Nivel de Analisis

4.1.2.1 Justificacion del Anélisis Operativo

Para nuestro caso realizaremos el analisis operativo, ya que vamos a identificar los
riesgos que se generan en cada una de las actividades, y al final presentar un control

con el fin de minimizar el riesgo.

4.1.3 ldentificacion y Descripcion de los Riesgos en las diferentes Actividades

del Proceso de Indemnizaciones

El método es un procedimiento que se sigue para identificar el riesgo, el método de
identificacion escogido es el Método Riscar, el cual nos permite identificar cada
actividad que tiene un proceso, a través de la determinacion del riesgo, el significado

del riesgo, el agente generador, la causa y el efecto.

A continuacion se realizara un analisis operativo de las actividades mas importantes

involucradas en el Proceso de Reclamos.

Actividades del Proceso:

> Abrir reporte y asignar el N° del caso
> Verificar Cobertura

> Solicitud de Proformas

> Anélisis del Siniestro

> Autorizacion del tramite

> Solicitud de deducible

> Entrega de vehiculo
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> Liquidacion del siniestro

4.1.3.1 Identificacion de los riesgos de las actividades del proceso

Proceso: Indemnizacion de Siniestro de Dafio Parcial
Actividad Seleccionada: Abrir y asignar el N° de Reporte
Tareas:

> Identificar el item siniestrado

» Abrir el reporte en el sistema

> Crear reserva

Riesgo

Demora

La posibilidad de retraso en la apertura del reclamo, por parte de la asistente de
Indemnizaciones o el Ejecutivo Senior de Indemnizaciones. Este riesgo puede
suscitarse por el exceso de demanda, es decir, por la cantidad de siniestros
reportados

Otra posibilidad de retraso puede ocurrir por fallas en el sistema lo que impide
el ingreso del siniestro

También puede darse el retraso por la falta de informacion que el broker dé a los
encargados del departamento.

El efecto de este riesgo es el incumplimiento de los estandares de servicio al

cliente y més aun en el retraso en la autorizacion del siniestro.

Tergiversaciéon de la Informacion

La posibilidad de alterar la informacion por parte del asistente, ejecutivo, broker
y cliente.

La causa se da por la omision en la revision de documentos, la falta de ética del
brdker, es decir, que por ayudar al cliente omite algunos datos del accidente, que
pueden dar como resultado que el usuario del seguro no tenga cobertura, de
igual manera el cliente puede tergiversar la informacion con el motivo de que la
compafiia le cubra el siniestro.

La consecuencia es la perdida de imagen y la aplicacion de sanciones.
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Error y/o Desacierto

La posibilidad de equivocarse al momento de seleccionar en el sistema el

vehiculo siniestrado, otra posibilidad que se puede dar es escoger mal la

cobertura que tendra el siniestro. Los agentes generadores que provocan este

riesgo son el Ejecutivo o Asistente

La causa del error se da por, la deficiencia en la seleccion del item o cobertura y

también puede darse por la falta de claridad de la informacion recibida.

Esto da como resultado la interrupcion del proceso ya que se tiene que volver a

abrir un nuevo reporte, lo que genera aplicaciones de sanciones a los encargados

del departamento.

Cuadro N°3

Seguros Horizonte S.A.

Proceso: Indemnizacién por dafio parcial
Actividad: Abrir y asignar el N° del reporte
p AGENTE
RIESGO DESCRIPCION GENERADOR CAUSA EFECTO
Asistente Dpto.
Indemnizaciones Posibilidades
Posibilidad de | Ejecutivo Senior Dpto. Exceso de Demanda de retraso en la
DEMORA tener retrasos en Indemnlz.acmnes . autorizacion
la apertura del Equipo Fallas en el sistema | del siniestro.
reclamo Informacion Incumpliendo
Broker Incompleta al de Estandares
momento del reporte
Asistente Dpto. Omisién en la
Indemnizaciones S
Lo : Revision de los
o Ejecutivo Senior Dpto. documentos )
TeRGveRsacion | PG | indarezsones Sonire
DE INFORMACION informacion Broker Falta de Etica Imagen
Cliente Falta de Etica
Posibilidad de Distraccion
equivocacion al Asistente Dpto. Deficiencia en el sanciones
ERROR Y/O momento de Indemnizaciones roceso de seleccion | Interru ciéh
DESACIERTO seleccionar el | Ejecutivo Senior Dpto. P . P
Falta de Claridad en | del Proceso

item y cobertura
adecuado

Indemnizaciones

la informacién
recibida

Fuente: Elaboracion Propia
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Proceso: Indemnizacion de Siniestro de Daiio Parcial

Actividad Seleccionada: Verificar Cobertura

Tareas:
Verificar la péliza del cliente: se analiza la cobertura y las condiciones, lo que

nos ayuda a saber si el siniestro tiene cobertura o no.

Nota: “cuando hay dudas de como ocurrio el siniestro lo mejor es verificar las
coberturas”

Riesgo:

Fraude

Posibilidad de alterar la informacion, por parte del Ejecutivo o del asistente.

La causa se da por la falta de revision de las condiciones de la péliza, es decir,
se tramita el siniestro y no se tiene la precaucion de analizar la poliza del
asegurado.

Otra causa podria ser la falta de ética de los funcionarios de la compafiia; por
querer ayudar a un amigo, pariente, etc.; omiten la revision de las coberturas de
la poliza.

El efecto que se genera es el tramite inadecuado del siniestro, sanciones (si es
que los auditores de la compafiia se darian cuenta de la falta grave), la perdida

de imagen.

Error y/o Desacierto

Este riesgo genera la posibilidad de equivocacion al momento de la revision de
la poliza del asegurado, este riesgo es originado tanto por el Ejecutivo como por
el asistente.

La causa se da por la falta de comprension de las condiciones de la pdliza, lo
que da como resultado un tramite inadecuado del siniestro, sanciones (por parte
de la directiva de la empresa) y la perdida de imagen (por deficiencia en el

entendimiento de coberturas, se podria negar el tramite de un siniestro)
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Cuadro N°4

Seguros Horizonte S.A.

Proceso: Indemnizacion por dafio parcial
Actividad: Verificar Cobertura
< AGENTE
RIESGO | DESCRIPCION SN CAUSA EFECTO
Asistente Dpto. Omisién de la | Tgam't%
Posibilidad de Indemnizaciones Revision de G'lnf ?C.“ato
FRAUDE alterar la los garS]::?;SeQO
informacion Ejecutivo Senior documeqtos. Perdida de
Indemnizaciones Falta de Etica Ima
gen
Asistente Dpto. Deficiencia en Tramite
Posibilidad de Indemnizaciones a inadecuado del
ERROR Y/O | Equivocacion al L siniestro.
DESACIERTO momento de d(;ogﬁ:ﬁziséﬂgs Sanciones.
revisar la péliza Ejecutivo Senior de la pdliza Perdida de
Indemnizaciones P Imagen

Fuente: Elaboracion Propia
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Proceso: Indemnizacién de Siniestro de Dafio Parcial

Actividad Seleccionada: Solicitud de Proformas

Tareas:

++ Solicitud de proforma de mano de obra

« Solicitud de cotizacién de repuestos a dos proveedores como minimo.

Riesgo

Demora

La posibilidad de tener retrasos en el envid de proformas, esto es provocado
tanto por el taller como por los proveedores.

Taller: la causa se da por la deficiencia en la entrega eficaz de la proforma, el
error pro formado tanto en el arreglo del vehiculo como en la solicitud de
repuestos.

Proveedor: ellos indican a la compafiia que no tienen la cotizacion porque el sub
proveedor incumple, otras de las causas por las que no envian oportunamente las
cotizaciones es por olvido.

La consecuencia es el deterioro de la imagen de la compafiia, el malestar del
cliente, el incumplimiento del compromiso requerido lo que da como resultado

la interrupcion del proceso.

Fraude

La posibilidad de engafio para obtener beneficios, el responsable de este riesgo
es el Ejecutivo Senior de Indemnizaciones, el taller o proveedores.

Esto da como consecuencia un conflicto de intereses, es algo perjudicial para la
empresa, los proveedores podrian estar dando comisiones al encargado del
departamento para que compren sus repuestos o los duefios de los talleres para
que les envien mas vehiculos.

La deficiencia en la seleccion del personal también genera este riesgo, por la
falta de ética de los empleados.

Esto da como consecuencia el deterioro de la imagen de la empresa, y més aun
del personal, ya que el mismo luego de las sanciones aplicadas perdera la

confianza de los directivos.
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Incumplimiento

La posibilidad de que se generen situaciones inesperadas, eso ocurre en el

taller la causa se da por la falla en la planeacion de horarios o falta de

coordinacion del jefe de taller con los obreros para que se proforme a tiempo y

con los proveedores, la causa es que no coticen a tiempo, esto provoca la

perdida de tiempo y el malestar del cliente.

Cuadro N°5

Seguros Horizonte S.A.

Indemnizacion por dafio parcial

Proceso:
Actividad: Solicitud de Proforma
< AGENTE
RIESGO DESCRIPCION GENERADOR CAUSA EFECTO
Deficiencia en la
entrega eficaz de
Taller proforma
Error Proformado Deterioro de
tanto de M.Oy Imagen.
. Repuestos Interrupcion del
tP05|b|It|dad de Incumplimiento en Proceso.
DEMORA ener rewrasos en la cotizacién por | Malestar del
el envio de arte del I
formas parte del cliente.
pro subdistribuidor Incumplimiento
Proveedores Cotizacién de otro de Comprpmlso
. Adquirido
tipo de repuestos
Olvido de
cotizacion
Ejecutivo Senior SAC ) )
Conflicto de Deterioro de
Posibilidad de Intereses Imagen tanto de
FRAUDE Engafio para Taller Fa_lta} de .Etlca la compafiia
obtener Deficiencia el la como del
beneficios seleccion del personal de la
Proveedores Personal, misma.
Falla de planeacion
en los horarios
Posibilidad de
que se generen Fglta _d’e -
situaciones Taller coordinacion del Pérdida de
INCUMPLIENTO . jefe del taller con Tiempo.
inesperadas. | I
Incumplimiento los obreros para Malestar cliente
de normativa cotizacién completa
Proveedores No Cotizo a Tiempo

Fuente: Elaboracion Propia
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Proceso: Indemnizacion de Siniestro de Dafio Parcial

Actividad Seleccionada: Analisis de Siniestro

Tareas:
« Estudio de proforma conjuntamente con fotos y declaracion de
accidentes
+* Repuestos proformados igual a repuestos cotizados
« Verificacion de que si los repuestos cotizados concuerdan con el
modelo y afio del vehiculo.
Riesgo
Demora

Posibilidad de retraso al momento de la autorizacién del siniestro, ocasionada
por el asistente o ejecutivo Senior de Indemnizaciones.

En cuanto a la asistente la causa se da por fallas en la priorizacion de trabajos.

El ejecutivo Senior presenta las causas de exceso de trabajo y de igual manera
que el asistente las fallas en la priorizacion de trabajos.

Lo que da como resultado el deterioro de la imagen de la compafiia y provoca la

interrupcion del servicio.

Error
Este riesgo puede presentar la posibilidad de equivocacion al momento del
analisis por parte del asistente o ejecutivo.

Asistente: la causa es la ausencia de controles de verificacion, y la falta de
experiencia.

Ejecutivo Senior: la causa es el exceso de trabajo y se produce la falla en la
priorizacion de trabajos.

Esto da como efecto el deterioro de la imagen e interrupcion del servicio.

Incumplimiento

Posibilidad de incumplimiento por parte del asistente o ejecutivo, lo que da como
resultado la deficiencia del proceso, y ocasiona la interrupcion en el proceso

servicio.

38



Cuadro N°5

Seguros Horizonte S.A.

Proceso: Indemnizacién por dafio parcial
Actividad: Anélisis del Siniestro
< AGENTE
RIESGO DESCRIPCION GENERADOR CAUSA EFECTO
. Fallas en la priorizacion
Posibilidad de Asistente Dpto. de trabai Deterioro d
retraso al Indemnizaciones e trabajos eterioro de
DEMORA momento de la Imagen..'
autorizacion del - Interrupcion
f . . Exceso de trabajo de Servicio
siniestro Ejecutivo Senior Dpto. Fall 2 Driorizacio
Indemnizaciones allas en la priorizacion
de trabajos
. Ausencia de Controles
o Asistente Dpto. de Verificacion )
Posibilidad de Indemnizaciones — Deterioro de
equivocacion al Falta de Experiencia Imagen.
ERROR - S
momento del Exceso de trabajo Interrupcion
analisis. Ejecutivo Senior Dpto. de Servicio

Indemnizaciones

Fallas en la priorizacion
de trabajos

INCUMPLIMIENTO

Posibilidad de no

cumplir a tiempo

Asistente Dpto.
Indemnizaciones

Indemnizaciones

Ejecutivo Senior Dpto.

Incumplimiento en el
Proceso

Interrupcion
del Proceso.
Interrupcion
del servicio.

Fuente: Elaboracion Propia
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Proceso: Indemnizacién de Siniestro de Dafio Parcial

Actividad Seleccionada: Autorizacion de Tramite de Siniestro

Tareas:
« Envié de autorizacion al taller para empezar el arreglo del vehiculo
siniestrado

«+ Envié de autorizacion al proveedor de la compra de los repuestos

Riesgo:

Demora:

Este riesgo produce la posibilidad de retraso al momento de la autorizacion de
arreglo del vehiculo o de la autorizacion de compra de repuestos, estos riesgos
son ocasionados tanto por el Ejecutivo como por el Asistente, lo que causa la
deficiencia en el trdmite del siniestro y da como resultado el deterioro de la

compafiia, y se va a generar un malestar al cliente por la deficiencia.

Cuadro N°6

Proceso:  Indemnizacién por dafio parcial
Actividad: Autorizacion de Tramite de Siniestro

Seguros Horizonte S.A.

< AGENTE
RIESGO | DESCRIPCION GENERADOR CAUSA EFECTO
L Asistente Dpto.
P05|b|II|dad de Indemnizaciones ficienci o d
DEMORA retraso a mpmgqto Deficiencia en Deterioro de
de la autorizacién el Proceso Imagen
del siniestro Ejecutivo Senior Dpto.
Indemnizaciones

Fuente: Elaboracion Propia



Proceso: Indemnizacién de Siniestro de Dafio Parcial

Actividad Seleccionada: Solicitud de Deducible

Tareas

++ Calculo del deducible en base al valor de proformas, valor asegurado.

Riesgo

Demora:
Posibilidad del retraso para salida del vehiculo del taller, este retraso es
ocasionado por el asistente o el ejecutivo, lo que causa la deficiencia del

proceso y produce un deterioro en la imagen de la compafiia.

Error u Omisién

Este riesgo produce la posibilidad de equivocacion al momento del calculo del
deducible generado por el asistente o ejecutivo, el error se produce por falta de

concentracion del mismo lo ocasiona perdidas econdémicas.

Cuadro N°7

Seguros Horizonte S.A.

Proceso: Indemnizacion por dafio parcial
Actividad: Solicitud de Deducible

RIESGO | DESCRIPCION | it o CAUSA EFECTO
Asistente Dpto.
Posibilidad de Indemnizaciones L
DEMORA | retraso para salida De]ilglenua Deterioro de Imagen
del vehiculo en el Froceso

Ejecutivo Senior Dpto.
Indemnizaciones

Posibilidad de Asisteqte Dpto.
equivocacion al Indemnizaciones Descuido al
ERROR U . -
momento del Ingresar la | Perdidas Econdmicas.
OMISION - ] S
calculo del Ejecutivo Senior Dpto. | Informacion
deducible Indemnizaciones

Fuente: Elaboracion Propia
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Proceso: Indemnizacion de Siniestro de Dafio Parcial
Actividad Seleccionada: Entrega de Vehiculo
Tareas:

« Verificar el estado del vehiculo

Riesgo:

Mala Calidad:

Posibilidad de entregar el vehiculo sin el cumplimiento de los estandares de
calidad requeridos, este riesgo es ocasionado por el taller, la consecuencia es el
descuido del control de calidad, lo que produce el deterioro de imagen del taller,

y més aun la perdida de mercado tanto para la compafia como para el taller.

Cuadro N°8

Seguros Horizonte S.A.

Proceso: Indemnizacién por dafio parcial
Actividad: Solicitud de Deducible

RIESGO = DESCRIPCION | AOENTE CAUSA EFECTO
Posibilidad de Deterioro de

entregar el vehiculo Descuido en el \magen
Mala Calidad | sin el cumplimiento Taller | de calidad d'dg d |
de los estandares de control de calida Perdidas de

calidad requeridos Mercado

Fuente: Elaboracion Propia
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Proceso: Indemnizacién de Siniestro de Dafio Parcial

Actividad Seleccionada: Liquidacion del Siniestro

Tareas:
« Liquidacion de facturas de proveedores
«+ Liquidacion de facturas de talleres

« Liquidacion de deducible.

Riesgo:
Demora:
Posibilidad de retraso al momento de liquidar, este retraso es ocasionado por el
asistente; la causa de este retraso se produce por la falla en la priorizacion de
trabajos, lo que da como resultado el incumplimiento de estandares de la

compafiia.

Error u Omisién:

Este riesgo puede generar las siguientes descripciones.
+ Posibilidad de equivocacion en el ingreso de facturas.

«+ Posibilidad de equivocacion de ingresos o cantidades.

Este riesgo es generado por el asistente de indemnizaciones por descuido al
ingresar la informacion al sistema, en la factura puede darse el error en el
namero de la factura, numero de serie de la factura o numero de autorizacion del
SRI.

Este error da como consecuencia el incumplimiento de los estdndares de la
compafiia y mas aun retraso en el siguiente proceso que el la emision del

cheque.
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Cuadro N°9

Seguros Horizonte S.A.

Proceso: Indemnizacién por dafio parcial
Actividad:  Liquidacion del Siniestro
- AGENTE
RIESGO DESCRIPCION GENERADOR CAUSA EFECTO
Posibilidad de Asistente Dpto Fallas en la Incumplimiento
DEMORA | Retraso al momento e Lpto. priorizacion de b
L Indemnizaciones . de Esténdares
de liquidar trabajos
Posibilidad de Descuido al Incumplimiento
ERROR U | equivocacion en el Asistente Dpto. Inaresar la de Estandares.
OMISION | ingreso de datos de Indemnizaciones 9 o Retraso de
Informacion
las facturas procesos

Fuente: Elaboracion Propia
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4.2 Calificacion y evaluacion de los riesgos identificados

Introduccién

En este punto se procede a la calificacion y evaluacion de los riesgos que se han
identificado en el proceso de Indemnizaciones, con el fin de obtener los efectos de
cada riesgo identificado.

Realizaremos la calificacion de riesgos utilizando el Método Riscar, el cual permite

establecer el significado de los niveles, tanto de la frecuencia como del impacto.

Con este método, el riesgo se califica multiplicando las variables de Frecuencia e
Impacto.

4.2.1 Calificacion de los riesgos en el Proceso de Indemnizaciones

El objetivo es la estimacion correcta de los niveles de frecuencia e impacto,
definiendo los aspectos mas importantes de riesgo como son: operativo, de imagen y

de servicio
4.2.2 Tabla de Calificacion de la frecuencia

La tabla de calificacion de la frecuencia muestra la cantidad de veces que un riesgo
puede materializarse dentro de un periodo de tiempo. Para la descripcion de la

frecuencia tomaremos un periodo comprendido de un mes.

Grafico N°6

CALIFICACION DE FRECUENCIA

1 UN CASO EN LOS 30
BAJA DIAS

ENTRE CINCO Y OCHO

ALTA CASOS

Fuente: Mejia Quijano, Rubi Consuelo. Administracion de Riesgos: un enfoque empresarial.
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4.2.3 Tabla de Calificacién de Impacto

La tabla de calificacion de Impacto afecta primordialmente a la empresa cuando los

riegos se materializan. Esta tabla califica el impacto de los riesgos.

En el departamento de Indemnizaciones se ha calificado los riesgos en los aspectos:

operativos, de imagen y humanos

IMPACTO

Leve

Moderado

Severo

Catastrofico

Fuente: Mejia Quijano, Rubi Consuelo. Administracion de Riesgos: un enfoque empresarial.

Gréfico N°7

DESCRIPCION
DE TERMINOS
OPERATIVOS
Se interrumpe la
operacion menos

de 3 horas

Se interrumpe la
operacion menos
de 5 horas

Se interrumpe la
operacion menos
de 7 horas aun
dia y medio

Se interrumpe la
operacion menos
de 3 dias a una

Semana

DESCRIPCION
DE
TERMINOS
SERVICIO

MUY BUENO

BUENO

REGULAR

MALO

DESCRIPCION
DE TERMINOS
DE IMAGEN

De conocimiento

de un asegurado

De conocimiento
de un asegurado

corporativo

De conocimiento

Local

De conocimiento

Nacional
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4.3 Evaluacion de Riesgos. Matriz de Evaluacion de Riesgos

Una vez identificados los riesgos y establecidos las escalas para calificar las

variables que lo componen se procede a la evaluacion de Riesgos.

Para evaluar y determinar la gravedad de los riesgos, se clasifican en cuatro tipos,

leve, moderado, severo y catastrofico.

La matriz se elabora con las dos variables que componen la calificacion del riesgo
(frecuencia e impacto), con el fin de encontrar los riesgos que afectarian al normal

funcionamiento del departamento de indemnizaciones de Seguros Horizonte.

Gréafico N°§

Valor Frecuencia
4 | Muy Alta 20B 40/ C
3|Alta 158 30|C
2 | Media 10/B 20|B
1|Baja 51A 10|B 20|B 40
Impacto Leve Moderado Severo Catastrofico
Valor 5 10 20 40

Fuente: Mejia Quijano, Rubi Consuelo. Administracion de Riesgos: un enfoque empresarial.
Grafico N°9

EVALUACION
VALOR DESCRIPCION
5 LEVE (A)

1015Y20  MODERADA (B)
30,40 Y 60 SEVERO (C)

CATASTROFICO
(D)

80, 120 Y 160

Fuente: Mejia Quijano, Rubi Consuelo. Administracion de Riesgos: un enfoque empresarial.
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Gréafico N°10

CALIFICACION Y EVALUACION DE RIEGOS

Evaluacion Evaluacion
No presenta peligro y no requiere
Leve ] )
medidas de tratamiento a corto plazo
Moderado Medidas de tratamiento a largo plazo.
Severo Medidas de tratamiento a corto plazo.

o Representa un grave peligro, requiere
Catastrofico ) ) ) )
medidas de tratamiento inmediatas

Fuente: Mejia Quijano, Rubi Consuelo. Administracion de Riesgos: un enfoque empresarial.

4.3.1 Calificacion y evaluacion de los Riesgos de cada actividad del Proceso de

Indemnizaciones

Para calificar cada riesgo, primero se analiza la tabla de frecuencia y se define

cuantas veces ocurre el riesgo en el periodo de tiempo de un mes.

Una vez identificada la frecuencia se examina la tabla de impacto y se establece en

cuales aspectos de los definidos afecta mas a la empresa con la ocurrencia del riesgo.

4.3.2 Zona de Riesgos

En el siguiente mapa de Riesgos de definira el tratamiento que se dara a cada uno de

los riesgos segun su evaluacion.

Se Evaluard y determinard la gravedad de los riesgos, clasificAndolos segun la

calificacion obtenida en: leve moderado severo y catastrofico
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Gréafico N°11

R

Aceptar el Riesgo

Proteger la Empresa

Eliminar la Actividad

Prevenir el Riesgo

Transferir el Riesgo

Retener las pérdidas

Fuente: Mejia Quijano, Rubi Consuelo. Administracion de Riesgos: un enfoque empresarial.

Gréfico N°12

Valor | Frecuencia
20 40
Zona de Riesgo | Zona de Riesgo
Tolerable Grave
4 Muy Alta PV, R Pv. Pt, T
15 30 60
Zona de Riesgo | Zona de Riesgo | Zona de Riesgo
Tolerable Grave Grave
3| Alta Pv, R Pv.Pt, T Pv.Pt, T
10 20 40
Zona de Riesgo | Zona de Riesgo | Zona de Riesgo
Tolerable Tolerable Grave
2 | Media Pv, R Pv, Pt,R Pv.Pt, T
10 20 40
Zona de Riesgo | Zona de Riesgo | Zona de Riesgo
Tolerable Tolerable Grave
1|Baja Pt, R Pt, T Pt, T
Impacto Leve Moderado Severo Catastrofico
Valor 5 10 20 40

Fuente: Mejia Quijano, Rubi Consuelo. Administracion de Riesgos: un enfoque empresarial.
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A continuacion se procedera a evaluar y calificar el riesgo:

Cuadro N°10

Seguros Horizonte S.A.
Mapa de Riesgos: Calificacion y evaluacion de cada Actividad

Proceso: Indemnizacion por dafio parcial
Actividad: Abrir reporte y asignar el N° del caso

RIESGO FRECUENCIA | IMPACTO | CALIFICACION | EVALUACION
Demora 2 5 10 Tolerable

Tergiversacion

de la 1 5 5 Aceptable
Informacion
Error.y/o 2 10 20 Tolerable
Desacierto

Calificacion de Impacto basado en columna de Descripcidn de Términos Operativos

Fuente: Elaboracién Propia

Cuadro N°11

Seguros Horizonte S.A.
Mapa de Riesgos: Calificacion y evaluacion de cada Actividad

Proceso: Indemnizacion por dafio parcial
Actividad: Verificar Cobertura

RIESGO |FRECUENCIA| IMPACTO | CALIFICACION | EVALUACION

Fraude 2 5 10 Tolerable
Error y/o
Desacierto 1 5 5 Aceptable

Calificacion de Impacto basado en columna de Descripcién de Términos Imagen

Fuente: Elaboracion Propia



Cuadro N°12

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Calificacion y evaluacion de cada Actividad

Proceso: Indemnizacién por dafio parcial
Actividad: Solicitud de Proformas
RIESGO | FRECUENCIA | IMPACTO | CALIFICACION | EVALUACION
Demora 3 20 60 Grave
Fraude 1 5 5 Aceptable
Incumplimiento 3 40 120 Inaceptable

Calificacion de Impacto basado en columna de Descripcion de Términos Operativos

Fuente: Elaboracion Propia

Cuadro N°13

Seguros Horizonte S.A.
Mapa de Riesgos: Calificacion y evaluacion de cada Actividad
Proceso: Indemnizacion por dafio parcial
Actividad: Analisis del Siniestro
RIESGO | FRECUENCIA | IMPACTO | CALIFICACION | EVALUACION
Demora 1 10 10 Tolerable
Fraude 1 5 5 Aceptable
Incumplimiento 1 20 20 Tolerable
Calificacion de Impacto basado en columna de Descripcion de Términos Operativos

Fuente: Elaboracion Propia



Cuadro N°14

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Calificacion y evaluacion de cada Actividad

Proceso: Indemnizacion por dafio parcial

Actividad: Autorizacion de Tramite
RIESGO | FRECUENCIA | IMPACTO | CALIFICACION | EVALUACION
Demora 1 10 10 Tolerable

Calificacion de Impacto basado en columna de Descripcion de Términos Servicio

Fuente: Elaboracion Propia

Cuadro N°15

Seguros Horizonte

Mapa de Riesgos: Calificacion y evaluacion de cada Actividad

Proceso: Indemnizacion por dafio parcial
Actividad: Solicitud de Deducible
RIESGO | FRECUENCIA | IMPACTO | CALIFICACION | EVALUACION
Demora 2 10 20 Tolerable
Error u Omisién 2 5 10 Tolerable

Calificacion de Impacto basado en columna de Descripcion de Términos Operativos

Fuente: Elaboracion Propia



Cuadro N°16

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Calificacion y evaluacion de cada Actividad

Proceso: Indemnizacion por dafio parcial
Actividad: Entrega de Vehiculo
RIESGO | FRECUENCIA | IMPACTO [ CALIFICACION | EVALUACION
Mala Calidad 1 10 10 Tolerable

Calificacion de Impacto basado en columna de Descripcion de Términos Servicio

Fuente: Elaboracion Propia

Cuadro N°17

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Calificacion y evaluacion de cada Actividad

Proceso: Indemnizaci6n por dafio parcial
Actividad: Liquidacion del Siniestro
RIESGO | FRECUENCIA | IMPACTO | CALIFICACION | EVALUACION
Demora 2 10 20 Tolerable
Error u Omisién 2 5 10 Tolerable

Calificacion de Impacto basado en columna de Descripcion de Términos Servicio

Fuente: Elaboracion Propia



4.4 Diseno de Medidas de Tratamiento

Para realizar las medidas de tratamiento se aplicard la matriz de respuesta ante los

riesgos, en donde se identificarn las medidas de tratamiento de los riesgos como son:

aceptar, prevenir, transferir, retener, eliminar, y proteger.

Las medidas de tratamiento se clasifican en medidas de control (evitar, prevenir y

proteger) y las medidas de Financiacion (aceptar y transferir)

Gréafico N°13

eEvitar
g |:> ePrevenir
ﬁ Control
MEDIDAS DE e Proteger
TRATAMIENTO
e Aceptar

Medias de :>
Financiacion e Transferir

Fuente: Mejia Quijano, Rubi Consuelo. Administracion de Riesgos: un enfoque empresarial.

4.4.1 Fijacion de las Medidas de Control
4.4.1.1 Evitar

Para evitar el riesgo se debe eliminar o disminuir la probabilidad de que ocurra.
Existen dos formas para evitar o disminuir el riesgo. La primera es eliminar la
actividad, al eliminar la actividad se acarreara perdidas econdmicas. La segunda es
disminuir la probabilidad de que ocurra, esto se logrard implementando medidas de

proteccion en las actividades mas probables de riesgo.

44.1.2 Prevenir

Anticiparnos a lo que pueda suceder, es prevenir, esto se logra estableciendo
controles, procedimientos y normas los cuales nos ayudaran a evitar o disminuir la

probabilidad de riesgo.
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Algunas normas de prevencion son:

Inspecciones y pruebas de seguridad: se deben realizar periédicamente con
el fin de prevenir los riesgos que se encuentren en la empresa, y obtener un

control adecuado de cada area.

Entrenamiento: mediante la capacitacion de los empleados podremos
disminuir los riesgos, y podremos establecer el cumplimiento de estandares

de tiempo en la realizacion de los procesos.

Inversion en informacion: a través de investigaciones de mercado se podré
establecer que productos son los que tendrdn més acogida y los que

fracasaran

Diversificacion: invertir en nuevos proyectos, independientes de la actividad

de la empresa.

Disminucion del nivel de exposicion: si la actividad genera un riesgo

permanente a la empresa, lo mejor es disminuir dicha actividad.

Segregacion o dispersion: Para prevenir el riesgo, se toma la medida de

distribuir la actividad entre varias personas.

Mantenimiento preventivo: los equipos de la empresa deben tener un
mantenimiento periddico con el fin de evitar que los documentos se borren,

o por el mal manejo el equipo colapse.

Medicina preventiva. La motivacion es importante en cada empleado, para

mejorar la calidad de vida, ambiente y trabajo.

Politicas de seguridad: a través de politicas y normas establecidas

lograremos un buen control interno.

4.4.1.3 Proteger o Mitigar

La prevencion es accion en el momento del peligro o la presencia del riesgo, esto se

consigue mediante la aplicacién de normas y politicas que rigen a la empresa.

Existen formas de proteccion activa y pasiva.
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Las activas requieren la actuacion humana para su funcionamiento y control y las

pasivas actlan sin necesidad de la intervencion humana.

Algunas de las formas de proteccién son:

Sistemas Automaticos de Proteccion: un ejemplo puede ser bolsas inflables

en los vehiculos,

Equipo y Proteccién de Personal: medida de proteccion a los empleados

como son los cascos, gafas, delantales, etc.

Plan de Emergencia: la empresa debe estar preparada para enfrentar

situaciones inesperadas, para evitar o reducir pérdidas.

Plan de Contingencia: el plan se elaboraré previamente y se estableceran las

areas criticas segun el riesgo y planteard una solucion a dicho riesgo.

4.4.2 Fijacion de las Medidas de Financiacion:

4.4.2.1 Aceptar

No es preciso desarrollar medidas adicionales de prevencion o proteccion del riesgo,

porque su evaluacion, da como resultado un riesgo poco representativo. Para aceptar

el riesgo es necesario realizar un estudio periédico

4.4.2.2 Retener:

Se plantea afrontar las consecuencias de los riesgos en forma planeada, previo el

disefio d

Algunas

e alternativas que faciliten responder a ellos.
de las formas de retener son:
De la creacion de un fondo.
De la presupuestacion del gasto
De la creacion de una provision contable:
De una linea de credito preestablecida
Estructuracion del contrato de seguros

Empresas de seguros (cautivas)



4.4.2 .3 Transferir:

Consiste en involucrar a un tercero en su manejo, quien en algunas ocasiones puede
absorber parte de las pérdidas ocasionadas por su ocurrencia e incluso

responsabilizarse de la aplicacion de las medidas de control para reducirlo.

La forma mas comun es el contrato de seguros. Una parte del riesgo es asumido por

la compafiia de seguros, en contraprestacion de pago de una prima.

4.4.3 Diseflo de Medidas de Tratamiento para los riesgos del proceso de

Indemnizaciones.

A continuacion disefiaremos y distribuiremos las medias de tratamiento asignadas

para los riesgos del Proceso de Indemnizaciones:

Cuadro N°18

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Medidas de Tratamiento de cada Actividad

Proceso: Indemnizacion por dafio parcial
Actividad: Abrir reporte y asignar el N° del caso
- - MEDIDAS DE
RIESGO CALIFICACION EVALUACION TRATAMIENTO
Demora 10 Moderado Prevenir el Riesgo

Retener perdidas

Tergiversacion de la

Informacion 5 Leve Aceptar el Riesgo
Prevenir el Riesgo
Error y/o Desacierto 20 Severo Proteger la
empresa

Retener Perdidas

Medidas de Tratamiento segun la Matriz de Evaluacién de Riesgos

Fuente: Elaboracion Propia
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Cuadro N°19

Seguros Horizonte S.A.
Mapa de Riesgos: Medidas de Tratamiento de cada Actividad

Indemnizacion por dafio parcial

Proceso:
Actividad: Verificar Cobertura
< < MEDIDAS DE
RIESGO CALIFICACION EVALUACION TRATAMIENTO
.Prevenir el Riesgo
Fraude 10 Tolerable Retener las

Pérdidas

Error y/o Desacierto 5 Aceptable Aceptar el Riesgo

Medidas de Tratamiento segun la Matriz de Evaluacion de Riesgos

Fuente: Elaboracion Propia

Cuadro N°20

Seguros Horizonte S.A
Mapa de Riesgos: Medidas de Tratamiento de cada Actividad
Proceso: Indemnizacién por dafio parcial
Actividad: Solicitud de Proformas
< < MEDIDAS DE
RIESGO CALIFICACION EVALUACION TRATAMIENTO
.Prevenir el Riesgo
Demora 60 Grave Proteger la Empresa
Transferir el Riesgo
Fraude 5 Aceptable Aceptar el Riesgo
Prevenir el Riesgo
- Proteger la
Incumplimiento 120 Inaceptable Empresa  .Elimina
r la Actividad
Medidas de Tratamiento segun la Matriz de Evaluacién de Riesgos
Fuente: Elaboracion Propia
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Cuadro N°21

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Medidas de Tratamiento de cada Actividad

Proceso: Indemnizacion por dafio parcial
Actividad: Anaélisis del Siniestro
- - MEDIDAS DE
RIESGO CALIFICACION EVALUACION TRATAMIENTO
Proteger la
Demora 10 Tolerable Empresa
Retener las
Pérdidas
Fraude 5 Aceptable Aceptar el Riesgo
Proteger la
Incumplimiento 20 Tolerable Emprega
Transferir el
Riesgo

Medidas de Tratamiento segun la Matriz de Evaluacion de Riesgos

Fuente: Elaboracion Propia

Cuadro N°22

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Medidas de Tratamiento de cada Actividad

Proceso: Indemnizacion por dafio parcial
Actividad: Autorizacion de Tramite
- - MEDIDAS DE
RIESGO CALIFICACION EVALUACION TRATAMIENTO
Proteger la
Demora 10 Tolerable Empresa
Retener las
Pérdidas

Medidas de Tratamiento segun la Matriz de Evaluacién de Riesgos

Fuente: Elaboracion Propia
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Cuadro N°23

Seguros Horizonte S.A

Mapa de Riesgos: Medidas de Tratamiento de cada Actividad

Proceso: Indemnizacion por dafio parcial
Actividad: Solicitud de Deducible
- < MEDIDAS DE
RIESGO CALIFICACION EVALUACION TRATAMIENTO
Prevenir el Riesgo
Proteger la
Demora 20 Tolerable Empresa
Retener las
pérdidas
Prevenir el Riesgo
Error u Omisi6n 10 Tolerable Retener las
Pérdidas

Medidas de Tratamiento segun la Matriz de Evaluacién de Riesgos

Fuente: Elaboracion Propia

Cuadro N°24

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Medidas de Tratamiento de cada Actividad

Proceso: Indemnizacion por dafio parcial
Actividad: Entrega de Vehiculo
- - MEDIDAS DE
RIESGO CALIFICACION EVALUACION TRATAMIENTO
Proteger la
Mala Calidad 10 Tolerable Empresa
Retener las
pérdidas

Medidas de Tratamiento segun la Matriz de Evaluacion de Riesgos

Fuente: Elaboracion Propia

60




Cuadro N°25

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Medidas de Tratamiento de cada Actividad

Proceso: Indemnizacion por dafio parcial
Actividad: Liquidacion del Siniestro
< < MEDIDAS DE
RIESGO CALIFICACION EVALUACION TRATAMIENTO
.Prevenir el Riesgo
Proteger la
Demora 20 Tolerable Empresa
Transferir el
Riesgo
Prevenir el Riesgo
Error u Omision 10 Tolerable Retener las
Pérdidas

Medidas de Tratamiento seguin la Matriz de Evaluacién de Riesgos

Fuente: Elaboracion Propia
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4.4 .4 Controles Existentes

En Seguros Horizonte no existe por el momento un sistema que pueda mitigar en su
gran mayoria los riesgos detectados en el Proceso de Indemnizaciones, de tal manera,
que es importante realizar un analisis de las posibles soluciones que hagan que la

frecuencia de los riesgos disminuyan, haciendo mas eficiente al departamento.

4.4.5 Controles Propuestos

Para la implementacion de nuevos controles se procedera a verificar si los controles
propuestos son aplicables dentro de Seguros Horizonte S.A., para que de esta forma

se pueda erradicar o minimizar los riesgos identificados anteriormente.

Los controles son desarrollados y evaluados por el encargado del departamento bajo

la supervision de la alta gerencia de la empresa.
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Cuadro N°26

Mapa de Riesgos: Controles Propuestos para cada Actividad

Seguros Horizonte S.A.

Proceso: Indemnizacién por dafio parcial
Actividad: Abrir reporte y asignar el N° del caso
- - MEDIDAS DE CONTROLES CONTROLES
RIESGO CALIFICACION EVALUACION | TR ATAMIENTO|  ACTUALES PROPUESTOS
Abrir el reporte tendra un
Prevenir el Riesdo tiempo limite de:2 hrs
Demora 10 Moderado €59 No Existe Solicitar al broker o cliente
Retener perdidas .
todos los datos necesario
para poder abrir el reporte
Revisar minuciosamente
los datos del vehiculo,
Tergiversacion de la como es numero de motor
L, 5 Leve Aceptar el Riesgo No Existe y chasis.  Evaluar cada
Informacion .
mes al personal mediante
encuestas externas (fuera
de la empresa).
Verificar que la
Prevenir el Riesgo informacion recibida este
Error y/o Desacierto 20 Severo Proteger la No Existe legible y completa.
empresa

Retener Perdidas

Capacitacion mensual y

pruebas de
conocimientos, .

Controles propuestos segun politicas y controles aplicables

Fuente: Elaboracién Propia
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Cuadro N°27

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Controles Propuestos para cada Actividad

Proceso: Indemnizacién por dafio parcial
Actividad: Verificar Cobertura
- < MEDIDAS DE
RIESGO CALIFICACION EVALUACION TRATAMIENTO controles actuales
.Prevenir el Riesgo
Fraude 10 Tolerable Retener las No Existe
Pérdidas
Error y/o Desacierto 5 Aceptable Aceptar el Riesgo No existe

Controles propuestos segln politicas y controles aplicables




Cuadro N°28

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Controles Propuestos para cada Actividad

Proceso: Indemnizacion por dafio parcial
Actividad: Solicitud de Proformas
< < MEDIDAS DE CONTROLES
RIESGO CALIFICACION EVALUACION TRATAMIENTO ACTUALES
.Prevenir el Riesgo
Demora 60 Grave Proteger la Empresa No Existe
Transferir el Riesgo
Farude 5 Aceptable Aceptar el Riesgo No Existe
Prevenir el Riesgo
Incumplimiento 120 Inaceptable Proteger I".’I . No Existe
Empresa  .Eliminar
la Actividad

Controles propuestos segun politicas y controles aplicables




Cuadro N°29

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Controles Propuestos para cada Actividad

Proceso: Indemnizacién por dafio parcial
Actividad: Anadlisis del Siniestro
< < MEDIDAS DE
RIESGO CALIFICACION EVALUACION TRATAMIENTO CONTROLES ACTUALES
Proteger la
Demora 10 Tolerable Empresa No Existe
Retener las
Pérdidas
Error 5 Aceptable Aceptar el Riesgo No Existe
Proteger la
Incumplimiento 20 Tolerable Empresa No Existe

Trasferir el Riesgo

Controles propuestos segin politicas y controles aplicables




Cuadro N°30

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Controles Propuestos para cada Actividad

Proceso: Indemnizacion por dafio parcial
Actividad: Autorizacion de Tramite
z - MEDIDAS DE CONTROLES
RIESGO CALIFICACION EVALUACION TRATAMIENTO ACTUALES
Proteger la
Demora 10 Tolerable Empresa No Existe
Retener las
Pérdidas

Controles propuestos segln politicas y controles aplicables




Cuadro N°31

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Controles Propuestos para cada Actividad

Proceso: Indemnizacién por dafio parcial
Actividad: Solicitud de Deducible
< < MEDIDAS DE ¢
RIESGO CALIFICACION EVALUACION TRATAMIENTO CONTROLES ACTUALES
Prevenir el Riesgo
Proteger la
Demora 20 Tolerable Empresa No Existe
Retener las
pérdidas
Prevenir el Riesgo
Error u Omision 10 Tolerable Retener las No Existe
Pérdidas

Controles propuestos segun politicas y controles aplicables




Cuadro N°32

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Controles Propuestos para cada Actividad

Proceso: Indemnizacion por dafio parcial
Actividad: Entrega de Vehiculo
- - MEDIDAS DE CONTROLES
RIESGO CALIFICACION EVALUACION TRATAMIENTO ACTUALES
Proteger la
Mala Calidad 10 Tolerable Empresa No Existe
Retener las
pérdidas

Controles propuestos segun politicas y controles aplicables




Cuadro N°33

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Controles Propuestos para cada Actividad

Indemnizacion por dafio parcial

Proceso:
Actividad: Liquidacion del Siniestro
. : MEDIDAS DE ‘
RIESGO CALIFICACION EVALUACION TRATAMIENTO CONTROLES ACTUALE
.Prevenir el Riesgo
Demora 20 Tolerable Proteger la NO EXISTE
Empresa
Trasferir el Riesgo
Prevenir el Riesgo
Error u Omisién 10 Tolerable Retener las NO EXISTE
Pérdidas

Controles propuestos segun politicas y controles aplicables




4.5 Monitoreo y Evaluacion de los controles

Para realizar el monitoreo y evaluacion del comportamiento de los riesgos y verificar
que resultado podria tener las medidas de control propuestas se procede a determinar

la efectividad de las mismas e implementar los indicadores de riesgo.

45.1 Efectividad de los controles

Después de haber definido los controles, se procede al calculo de su efectividad, la
cual es su contribucion a la disminucidn del riesgo (eficacia), con el uso adecuado de

los recurso (eficiencia)

Cuadro N°14

EFECTIVIDAD DE LOS CONTROLES

EFICACIA

> <
ALTA MEDIA ALTA o hH
2 <

<

MEDIA BAJA MEDIA H

<

<

BAJA MUY BAJA BAJA a

=

<

BAJA MEDIA E

EFICIENCIA

Fuente: Mejia Quijano, Rubi Consuelo. Administracion de Riesgos: un enfoque empresarial.

El célculo se lo realiza en la celda de interseccion entre eficacia y eficiencia.
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Cuadro N°34

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Calificacion de la efectividad de lo Controles Propuestos para cada Actividad

Proceso: Indemnizacion por dafio parcial
Actividad: Abrir reporte y asignar el N° del caso
CONTROLES
RIESGO PROPUESTOS EFICACIA EFICIENCIA | EFECTIVIDAD

Abrir el reporte tendra un
tiempo limite de:2 hrs Solicitar
al broker o cliente todos los
datos necesario para poder
abrir el reporte

Demora ALTA MEDIA ALTA

Revisar minuciosamente los

datos del vehiculo, como es

Tergiversacion de la Informacion ndmero de motor y chasis. ALTA BAJA MEDIA

Evaluar cada mes al personal

mediante encuestas externas
(fuera de la empresa).

Verificar que la informacion
recibida este legible y
Error y/o Desacierto completa. ALTA MEDIA ALTA
Capacitacion mensual y
pruebas de conocimientos.

Calificacion segun la efectividad de los controles

Fuente: Elaboracion Propia.
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Cuadro N°35

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Calificacion de la efectividad de lo Controles Propuestos para cada Actividad

Proceso: Indemnizacién por dafio parcial
Actividad: Verificar Cobertura
CONTROLES
RIESGO PROPUESTOS EFICACIA EFICIENCIA

Establecer la politica de
Fraude revision obligatoria de datos ALTA ALTA
por parte de un supervisor

Capacitacién mensual en lo
relacionado a polizas con las
respectivas pruebas de
conocimientos

Error y/o Desacierto MEDIA MEDIA

Calificacion segun la efectividad de los controles




Cuadro N°36

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Calificacion de la efectividad de lo Controles Propuestos para cada Actividad

Proceso: Indemnizacién por dafio parcial
Actividad: Solicitud de Proformas
CONTROLES
RIESGO PROPUESTOS EFICACIA | EFICIENCIA | EFE

Selecci6n adecuada de los
Demora proveedores. MEDIA ALTA
Supervision de los procedimientos.

Implementa el uso y la aplicacion de

principios y valores ALTA BAJA I

Fraude

Implementar como politica el uso

adecuado del tiempo. ALTA MEDIA

Incumplimiento

Calificacion segun la efectividad de los controles




Cuadro N°37

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Calificacion de la efectividad de lo Controles Propuestos para cada Actividad

Proceso: Indemnizacién por dafio parcial
Actividad: Anélisis del Siniestro
CONTROLES
RIESGO PROPUESTOS EFICACIA EFICIENCIA

Capacitacion al personal del
departamento con el fin
Demora optimizar las actividades y ALTA BAJA
lograr la correcta utilizacion
del tiempo.

Motivar al personal para
Error obtener un mayor rendimiento ALTA MEDIA
y concentracion.

Implementar como politica el

uso adecuado del tiempo. ALTA BAJA

Incumplimiento

Calificacion segun la efectividad de los controles




Cuadro N°38

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Calificacion de la efectividad de lo Controles Propuestos para cada Actividad

Proceso: Indemnizacién por dafio parcial
Actividad: Autorizacion de Tramite
RIESGO CONTROLES EFICACIA | EFICIENCIA

PROPUESTOS

Capacitacion al personal del
departamento con el fin
Demora optimizar las actividades y ALTA
lograr la correcta utilizacion
del tiempo.

MEDIA

Calificacion segun la efectividad de los controles




Cuadro N°39

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Calificacion de la efectividad de lo Controles Propuestos para cada Actividad

Proceso: Indemnizacion por dafio parcial
Actividad: Solicitud de Deducible
CONTROLES
RIESGO PROPUESTOS EFICACIA EFICIENCIA

Supervision adecuado de los

procedimientos ALTA MEDIA

Demora

Motivar al personal con el fin
Error u Omisién de obtener su rendimiento ALTA MEDIA
maximo y concentracion

Calificacion segun la efectividad de los controles




Cuadro N°40

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Calificacion de la efectividad de lo Controles Propuestos para cada Actividad

Proceso: Indemnizacién por dafio parcial
Actividad: Entrega de Vehiculo
RIESGO CONTROLES EFICACIA |EFICIENCIA

PROPUESTOS

Implantar un control de calidad
Mala Calidad tanto antes de la entrega del ALTA MEDIA
vehiculo

Calificacion segun la efectividad de los controles




Cuadro N°41

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Calificacion de la efectividad de lo Controles Propuestos para cada Actividad

Proceso: Indemnizacion por dafio parcial
Actividad: Liquidacion del Siniestro
RIESGO CONTROLES EFICACIA | EFICIENCIA

PROPUESTOS

Planificar adecuadamente la

o ; ALTA MEDIA
actividad que se va a realizar

Demora

Motivar al personal para
Error u Omisién obtener un mayor rendimiento MEDIA MEDIA
y concentracion.

Calificacion segun la efectividad de los controles




4.5.2 INDICADORES DE FRECUENCIA

Los indicadores de frecuencia son elaborados por el encargado del departamento de
indemnizaciones de Seguros Horizonte, estos nos serviran para poder determinar
cada cuanto tiempo puede ocurrir un riesgo. Para poder registrar se debe anotar que

dias ocurre y al final del periodo sumar el numero total de ocurrencias.

Con la informacion procesada el directivo podra tomar las medidas necesarias para

poder disminuir la ocurrencia del riesgo.

4.5.3 Indicadores de Impacto

Estos de igual forma son elaborados por el encargado de departamento de
indemnizaciones de Seguros Horizonte y muestran la magnitud del retraso en el
proceso operativo al presentarse el riesgo. El resultado se presenta de manera

inmaterial, ya que en nuestro proceso no interviene nada monetario.
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Cuadro N°42

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Indicadores de Frecuencia e Impacto para cada Actividad

Proceso: Indemnizacién por dafio parcial
Actividad: Abrir el reporte y asignar el N° de caso
CONTROLES INDICADOR DE
RIESGO PROPUESTOS EFECTIVIDAD FRECUENCIA INDICADOR DE IMPACTO
. . Nombre del Indicador: Demora
Abrir el reporte tendra un - . . .
. e . al abrir el reporte y asignar el Nombre del Impacto: Perdida de
tiempo limite de:2 hrs 4 "
L - caso Formula: Numero de imagen.
Demora Solicitar al broker o cliente ALTA ) .
. veces que se presenta el error en | Formula: Numero de quejas del
todos los datos necesario ; ) .
. la apertura y asignacion del cliente
para poder abrir el reporte
caso.
Revisar minuciosamente los
da,tos del vehiculo, como es Nombre del indicador: Ealta de Nombre del .Impacto: Perdida de
. - nimero de motor y chasis. Y imagen.
Tergiversacion de la verificacion de datos . . -
L, Evaluar cada mes al MEDIA . . Formula: Monitoreo periddico al
Informacion . Formula: Sumatoria semanal de o L
personal mediante Py oo desempefio y principios del
siniestros no verificados
encuestas externas (fuera de empleado
la empresa).
Verificar que la Nombre del indicador: Nombre del Impacto: Interrupcion
informacion recibida este desacierto al abrir el reporte del Proceso
Error y/o Desacierto legible y completa. ALTA Formula: Numero de veces que | Formula: Numero de veces que se
Capacitacion mensual y el ejecutivo detecta errores del interrumpe el manual de
pruebas de conocimientos, . asistente procedimientos

81



Cuadro N°43

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Indicadores de Frecuencia e Impacto para cada Actividad

Proceso:
Actividad:

Indemnizacién por dafio parcial

Verificar Cobertura

CONTROLES INDICADOR DE INC
RIESGO PROPUESTOS EFECTIVIDAD FRECUENCIA |
Noml
Establecer la politica de I\é%rﬁf?ir;gﬂel?:t'g;dsgg Tramif
Fraude revision obligatoria de datos MUY ALTA )
- Formula: Numero de veces Form
por parte de un supervisor . S
que se altera la informacion | veces (
trar
Nombre del Indicador:

s > Noml|

Capacitacion mensual en lo Error en la comprobacion de
Error ylo Desacierto reIauonadp a polizas con las MEDIA I{:\ cobertura Forr
respectivas pruebas de Formula: Numero de veces Veces

conocimientos

que se presenta el error de
verificacion




Cuadro N°44

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Indicadores de Frecuencia e Impacto para cada Actividad

Proceso: Indemnizacion por dafio parcial
Actividad: Solicitud de Proformas
CONTROLES INDICADOR DE INDICADO
RIESGO PROPUESTOS | ETECTIVIDAD FRECUENCIA IMPACT
Seleccion Nombre del Indicador: Demora Nombre del Ir
adecuada de los — —
roveedores en la solicitud de proformas Interrupcion del
Demora P RN ALTA Formula: Numero de veces que | Formula: numerc
Supervision de - .
10s no se entrega a tiempo la de la solicitu
L proforma proform
procedimientos.
Imrijlse(;n;rll;a el Nombre del Indicador: Nombre del Ir
Eraude aplicacion de MEDIA P05|.b|I|dad de engario. Deterlc.)ro de la
Lo Formula: Numero de veces que | Formula: Numer
principios y -
se detecta. que se pierde u
valores
Nombre del Indicador: w
Implementar limi q . Interrupcion del
- como politica el Incumplimiento de normativas Formula: Numer
Incumplimiento ALTA Formula: Numero de veces de |— -

uso adecuado del
tiempo.

falta de coordinacién de los
ejecutivos.

de proveedores
que incumpler
cotizacién at

Fue



Cuadro N°45

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Indicadores de Frecuencia e Impacto para cada Actividad

Proceso: Indemnizacion por dafio parcial
Actividad: Anadlisis del Siniestro

CONTROLES INDICADOR DE INDICA
RIESGO PROPUESTOS EFECTIVIDAD FRECUENCIA IMP,
Capacitacion al personal del Nombre del Indicador: Nombre ¢
departamento con el fin Demora de andlisis del Interrupcid
Demora optimizar las actividades y MEDIA siniestro Formula: Formula:
lograr la correcta utilizacion Numero de veces que se quejas qu
del tiempo. interrumpe el proceso cli

Nombre del Indicador:
g Nombre ¢
. Error de anélisis del —
Motivar al personal para . . Interrupcio

- siniestro  Formula: :
Error obtener un mayor rendimiento ALTA Formula: nu
” Numero de veces que se -
y concentracion. de equivoca
presenta el error en el .
. L el sil
analisis del siniestro

Nombre del Indicador:
Incumplimiento de andlisis Nombre ¢
Incumplimiento Implementar como p_olltlca el MEDIA d.e siniestro Interrupum
uso adecuado del tiempo. Formula: Numero de veces | Formula: nu
de estudio de proformas 'y | de incumpl

documentos




Cuadro N°46

Mapa de Riesgos

Seguros Horizonte S.A.

: Indicadores de Frecuencia e Impacto para cada Actividad

Proceso: Indemnizacion por dafio parcial
Actividad: Autorizacion de Tramite
CONTROLES INDICADOR DE INDICAI
RIESGO PROPUESTOS EFECTIVIDAD FRECUENCIA IMP2
Capacitacion al personal del Nombre del Indicador: Nombre de
departamento con el fin Demora de autorizacién del Deterioro
Demora optimizar las actividades y MEDIA siniestro Formula: Numero Formula: 1
lograr la correcta utilizacion retrasos de autorizacion del quejas que
del tiempo. siniestro. clie




Cuadro N°47

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Indicadores de Frecuencia e Impacto para cada Actividad

Proceso: Indemnizacion por dafio parcial
Actividad: Solicitud de Deducible
CONTROLES INDICADOR DE INDIC
RIESGO PROPUESTOS EFECTIVIDAD FRECUENCIA IMI
Nombre del Indicador:
Nombre
Retraso en la entrega del -
L - ! Deterior
Supervision adecuado de los deducible para la salida del )
Demora . ALTA . 8 Formule
procedimientos vehiculo Formula: Numero —
quejas
de veces que se retrasa la c
entrega del deducible
Nombre del Indicador: Nombre
Motivar al personal con el fin Calculo erréneo del Perdidas
Error u Omisién de obtener su rendimiento ALTA deducible Formula: Formula :\
maximo y concentracion Numero de equivocaciones ocasiona
de calculo del deducible calculo ¢




Cuadro N°48

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Indicadores de Frecuencia e Impacto para cada Actividad

Proceso: Indemnizacion por dafio parcial
Actividad: Entrega de Vehiculo
CONTROLES INDICADOR DE INDIC
RIESGO PROPUESTOS EFECTIVIDAD FRECUENCIA IMI
Nombre del Indicador: Mala | Nombre
. calidad Pérdida
Implantar un control de calidad Formula: Numero de veces Formula
Mala Calidad tanto antes de la entrega del ALTA — — =
vehiculo que se presenta Ig mala unldgde
calidad de reparacion del perdidas
vehiculo calidad




Cuadro N°49

Seguros Horizonte S.A.

Mapa de Riesgos: Indicadores de Frecuencia e Impacto para cada Actividad

Proceso: Indemnizacion por dafio parcial
Actividad: Liquidacion del Siniestro
CONTROLES INDICADOR DE INDI(
RIESGO PROPUESTOS EFECTIVIDAD FRECUENCIA IM
Nombre del Indicador: Nombre
Retraso de liquidacion del Incum
Planificar adecuadamente la siniestro en el sistema es
Demora L. . ALTA .
actividad que se va a realizar Formula: Numero de de Formul
dias en el que no se Vec
liquida el siniestro interrun
Nombre
. Nombre del Indicador: Incum
Motivar al personal para Error de ingreso de datos es
Error u Omision obtener un mayor rendimiento MEDIA .g
- Formula: Numero de Formul
y concentracion. - .
equivocaciones Vee

interrun




4.6 elaboracion de mapas de riesgo

En los mapas de riesgos que se presentaran a continuacion estard de forma resumida
toda la aplicacion del Método Risicar que se realizo a las actividades del Proceso de
Indemnizaciones de Seguros Horizonte S.A.
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Cuadro N°50
Abrir y asignar el N° del reporte

z
< q =z %) o
° o|o 8 0 i Z—() <|8
| =
Q < AGENTE E o< &() MEDIDASDE [© &| CONTROLES | Z 2 > INpl(E74 1810/ INDICADOR
@ | DESCRIPCION CAUSA EFECTO [S5|< |9 |5 x5 w = DE
w GENERADOR O |a | |2 | TRATAMIENTO [= Z| PREPUESTOS |5 | Q| & FRECUENCIA DE IMPACTO
x m|s|=l= Z 0 Sl g
s S| O t i1
Asistente Dpto.
Indemnizaciones Exceso de W
Ejecutivo Senior Indicador:
de Demanda Posibilidades Abrir el reporte Demora al abrir el %
Posibilidad de | 'ndemnizaciones de retraso en y w tendra un tiempo reporte y asignar PESide-e
o la Q . . 1% limitede2hrs | « | < | « el caso :
S | tener retrasos en s < | Prevenir el Riesgo | = - ElalF ; imagen.
£ . Fallas en el autorizacion | 2 | 5 [ 10| 2 - X | Solicitar al broker | 7 7, | Formula: Numero .
o | laaperturadel Equipo ! - W | Retener perdidas | - | Y|z Formula:
[a) reclamo sistema del siniestro. | o | o cliente todos los = de veces que se NuUmero de
Incumpliendo ,9 z datos necesario presenta el error Leias del
Informacion | de Estandares para poder abrir el en la aperturay 4 clfente
Broker Incompleta al reporte asignacion del
momento del caso.
reporte
c Asistente Dpto. .
S Indemnizaciones | Omisiénen la _ Revisar Normbre del Nombre del
é Ejecutivo Senior | Revisién de los minuciosamente . %t Impacto:
5 de documentos W " r:(,)s cliatos del dlenv:ecr?fi(c);ciéan ge perdida de
€ . Indemnizaciones . - venhiculo, como es i
5 | Posibilidad de Sanciones a % | nimero de motor < datos imagen.
w o < : = L1 g Formula
° alterar la Pérdida de 15|65 £ Aceptar el Riesgo ﬁ y chasis. T < a Formula: Monitoreb
:g informacion Broker Falta de Etica Imagen 8 o | Evaluar cada mes < @) s Sumatoria periodico al
3 < = al personal semanal de desempefio y
s mediante siniestros no principios del
= _ — encuestas externas verificados empleado
K Cliente Falta de Etica (fuera de la empresa). P
. L . Nombre del w
o Distraccion Verificar que la indicador: Impacto:
S | Posibilidad de . w informacion ————— | Interrupcion del
'S | Equivocacion al Asistente Dpto. = = recibida este desacierto al abrir Proceso
g (r]nomento de Indemnizaciones Sanciones. 5“:3 Prevenir el Riesgo | v legible < | g |« el reporte Formula:
[a) seleccionar el Ejecutivo Senior | Deficienciaen | Interrupcion | 2 | 10 | 20 o Proteger la empresa ﬁ co?n Iete)ll = a P | Formula: Numero Nme
§ ftem v cobertura de el proceso de del Proceso - | Retener Perdidas | o Ca acrijtacién < | = | < | devecesque el Veces que se
5 y Indemnizaciones seleccion Q z P ejecutivo detecta | . 4
= adecuado mensual y pruebas errores del interrumpe el
w Falta de Claridad en de conocimientos. - manual de
; o asistente S
la informacién procedimientos
recibida
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Verificar Cobertura

Cuadro N°51

Asistente Dpto. .

Indemnizaciones | Omision de In-alx-criae::nl:;ii o w <
W I la Revision o | Prevenirel Establecer la -
Q | Posibilidad de de los _ del < Riesgo politica | < | 2
é . ?Iterar I_a, documentos. 85'2'9528 10 w Retener las NO EXISTE control  anti- ;E' >
fC | !nrormacion Faltade | J2NCIONeS 3 Pérdidas fraude 2

Etica Perdida de = =

Ejecutivo Senior Imagen

Indemnizaciones

Asistente Dpto. . S
e o L Capacitacion
< Indemnizaciones _ Tramite P
§ Posibilidad de Def‘;ﬁnla:ma inadecuado w mens_ual en lo <
@ | Equivocacion - del Q relacionadoa | < | <
Q | al momento de comp(rieensmn siniestro. 5 E AaneeiEZaroel NO EXISTE | pélizasconlas| © | S
§ revisar la condiciones Sanciones. o 9 respectivas | = | =
5 péliza Ejecutivo Senior de la noliza | Perdida de < pruebas de
5 Indemnizaciones | € '@ PO!l Imagen conocimientos




Cuadro N°52
Solicitud de Proformas

P
5 & <183 2o | 88 |<|<|2
Q| G e < o212 |3a 25 | 25 |2/5|2] no
Q a E< 2 EFECT G|o|S|<| MEDIDASDE g ew [glx|2
o o e CTO |5 (<83 S > |E|0|E
L oW < oz ||| TRATAMIENTO EE Eag (T8
a) O L 8 w o Oa w
Deficienciaen la
entrega eficaz de
proforma. »
Teller Error Proformado Deterioro de SelenCCIo Ne
tanto de M.O y | tlmagen_., adecuad DI n
- Repuestos nLerrupcion ade los e
« | Posibilidad del Proceso sol
\ & Prevenir el Riesgo proveed | < | « | «
& | detener Malestar del > NO SIS E pr
S | retrasosen - 3 | 20 | 60 | < | Proteger la Empresa ores. |H 1SS
& | elenvio de Incumplimiento en la cliente. & | rasferir el Riesgo EXISTE Implem | S | < | < F
@) proformas cotizacion por parte del Incumplimient o entar un NL
sub distribuidor o de vece!
. control
Proveedores Compromiso de entres
) o Adquirido . la|
Olvido de cotizacion tiempos.
Cotizacion de otro tipo
de repuestos
Ejecutivo Deterioro de ol ’\IIO
Senior SAC Conflicto de |magen tanto L_l-ll mp eI:n n
w | Posibilidad Intereses Falta de la o entacion <|<|< Posi
S | de Engafio de Etica o < . NO de ElS|a €
< | para obtener Taller Deficiencia el la compagl:i\ 115]5 E Aceptar el Riesgo EXISTE | Politicas <_(, é 8 E
L | beneficios seleccion del como de 8 Anti- 2 NL
Personal, personal de la < fraude vec
Proveedores misma. C
Falla de planeacién
L en los horarios Ne
o P&J:Iglgcid " In
= u . . .
Z | generen Perdida de @ | Prevenir el Riesgo Implem < Incu
w | genel Taller - < entar |« | S|« | der
3 | situaciones Tiempo. 12 | = Proteger la NO - =Rk
a | 3 |40 o - medidas |5 | @ | 5 F
S | inesperadas. Falta de Malestar 0 | W | Empresa .Elimin | EXISTE de I|s|< NI
g | Incumplimi coordinacion del cliente 2 ar la Actividad control - Vece:
z ento de jefe del taller con los Zz :
normativa obreros para coor
cotizacién completa los ¢
Proveedores | No Cotizo a Tiempo




Cuadro N°53

Andlisis del Siniestro

Indemnizaciones

pd
< o |& <
8 G % E g 9 S CO OLES| CO OLES g E
< AGENTE w| O < | MEDIDAS DE NTROLE NTROLE
7] O i
il PESCRIPCION| cenERADOR | CAUSA EFECTO 3| & | £ | 3 | TRATAMIENTO| ACTUALES |PROPUESTOS| 5 | ¢
& AEEE | &
< L
T Slw
Fall | Capacitacion al
Asistente Dpto. pric?ri?gc??)nze dpersonal del
ibili Indemnizaciones . w epartamento
< Po?(lel;)rl;;ciaglde trabajos Deterioro = Proteger la con el fin <
o <
S | momento de la Ide Imagen. |y |10 | 10| & REmpreSIa NOEXISTE | ORIz las | = | 2
W | autorizacion del Excesode | Interrupcion o etener las actividadesy | 3 | §
&) siniestro Ejecutivo Senior trabajo de Servicio E Pérdidas lograr la
Dpto. Fallas en la _correcta
Indemnizaciones | priorizacion de utlhgauon del
trabajos tiempo.
Ausencia de
. Controles de
Asistente DpLo. | /e ificacion Motivar al
- Indemnizaciones . w
x | Posibilidad de Falta de Deterioro o personal para <
8 equivocacion al Experiencia | de Imagen. 11515 |<£ Acentar el Riesao | NO EXISTE obtener un ,f Z
4 momento del Exceso de Interrupcion a. P g mayor 3:' u
w andlisis. Ejecutivo Senior trabajo de Servicio O rendimiento =
| ] y
Dpto. Fallas en la < concentracion.
Indemnizaciones | priorizacion de
trabajos
Asistente Dpto.
o Indemnizaciones
|_
pd L
%J Interrupcion Q_JI Proteger la Implementar <
= P03|b|I.|dad.de no Incumplimiento del Proceso. | 1 120 | 20 § Empresa NO EXISTE | oMo politica el e
& | cumpliratiempo | _. . . en el Proceso o) | . . uso adecuado < | a
S Ejecutivo Senior Interrupcion — | Trasferir el Riesgo del tiempo
8 Dpto. del servicio. ,9 Po.
pd




DEMORA

Posibilidad de
retraso al
momento de la
autorizacion del
siniestro

Asistente Dpto.
Indemnizaciones

Ejecutivo Senior
Dpto.
Indemnizaciones

Deficiencia
en el
Proceso

Deterioro
de
Imagen

10

Cuadro N°54

Autorizacion de Tramite

10

TOLERABLE

.Proteger la
Empresa
Retener las
Pérdidas

NO EXISTE

Capacitacion al
personal del
departamento
con el fin
optimizar las
actividades y
lograr la
correcta
utilizacion del
tiempo.

ALTA

MEDIA




Cuadro N°55
Solicitud de Deducible

Asistente Dpto.

Indemnizaciones w
< | Posibilidad de Deficiencia | o 2 | Prevenir el Riesgo Supervision | « | <
Q| retrasopara enel | 9O 1020 | @ |  Retener las NO EXISTE | adecuadodelos | 5 | O
= salida del Proceso 9 u Pérdidas procedimientos | < | S
[a) vehiculo O

Ejecutivo Senior =

Dpto.

Indemnizaciones
8
=2 - . Motivar al
& | Posibilidad de | Asistente Dpto. - o personal con el
2 | equivocacion al | Indemnizaciones | Descuido al | o 0. 2 | Prevenir el Riesgo fin de obtener | < | <
© | momento del Ejecutivo Senior | Ingresar la L 5110 é Retener las NP EXISTE - 7 B
> .| Econdmicas w - su rendimiento | Z
x calculo del Dpto. Informacion a Pérdidas mAximo y =
2 deducible Indemnizaciones =t concentracion
o
L




MALA CALIDAD

Posibilidad de
entregar el
vehiculo sin el
cumplimiento de
los estandares de
calidad
requeridos

Taller

Descuido
en el
control
de
calidad

Deterioro
de
Imagen.
Perdidas
del
Mercado

10

10

Cuadro N°56

Entrega de Vehiculo

TOLERABLE

Proteger la
Empresa
Retener las
pérdidas

NO EXISTE

Verificar el
cumplimiento
de estandares de
calidad.
Seleccionar
adecuadamente
a proveedores y
talleres que
brinden la
calidad
requerida

ALTA

MEDIA

Al T A




Cuadro N°57

Liquidacion del Siniestro

concentracion.

L
§ Posibilidad de _ Fallas en la o 3 | .Prevenir el Riesgo Planificar <| <
e Retraso al Asistente Dpto. riorizacion Incumplimiento 10 20 é Proteger la NO EXISTE adecuadamente | = | B
E momento de | Indemnizaciones pde trabaios de Estéandares L Empresa la actividad que ;E' L
[a) liquidar ! O | Trasferir el Riesgo se va a realizar =
|_
g
=2 . Motivar al
@ | Posibilidad de - Wy
= | equivocacion en . Descuido al Incump,llmlento Q@ | Prevenir el Riesgo personal para L <
O ; Asistente Dpto. de Estandares. g obtener un alc
el ingreso de L Ingresar la 5110 Retener las NP EXISTE
= datos de las | MICMMIZACIONES | 1o nacion | Retraso de 4 Peérdidas mayor E >
5 ; procesos o) rendimiento y <
e acturas =
o
L




CONCLUSIONES

Una compafia Aseguradora siempre esta sujeta diferentes tipos de riesgos, los cuales
deben ser identificados y tratados para eliminar o minimizar las perdidas econdmicas,
humanas, y deterioro de la imagen, para esto hemos implementado la aplicacion del
Método Riscar, basandonos en el libro de “Administracion de Riesgos, Un Enfoque

Empresarial” de la autora Rubi Consuelo Mejia.

Nos enfocamos en las actividades del Proceso de Indemnizaciones, en el cual
identificamos los riesgos mas frecuentes que pueden afectar el normal desempefio del

departamento; entre estos tenemos, Demora, Error, mala calidad e incumplimiento.

Una vez que identificamos los riesgos, procedimos a evaluarlos, dando como
resultado que los riesgos con mayor frecuencia son: demora e incumplimiento en la
actividad de Solicitud de Proformas, ya que estos suceden entre cinco y ocho casos al

mes.

Ya en la evaluacion estos fueron considerados como graves e inaceptables, ya que al
existir un retraso o incumplimiento de envio de proformas ocasiona una deficiencia

en el proceso, teniendo como resultado que el cliente este insatisfecho.

En el resto de las actividades como Abrir y asignar el N° del reporte se llego a la
conclusion de que existe un riesgo tolerable debido a demoras, error y tergiversacion
de la informacion, esto se debe a que existe exceso en la demanda de reportes, poca

ética de clientes o del broker y distracciones del personal

En la actividad de Verificar la Cobertura el riesgo es tolerable, ya que puede haber
errores de los empleados o en ciertos casos fraude del mismo, esto surge porque no
se revisa los documentos a profundidad o no tienen claro las condiciones de las

polizas.

En el Anlisis del Siniestro existe en promedio un riesgo aceptable, pero hay que
tener en cuenta que el ejecutivo y la asistente deben tener una mejor distribucion del

tiempo para realizar un buen analisis.
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Para la Autorizacion del Tramite el riesgo es tolerable, esto surge a demoras por

parte de los encargados del departamento.

De igual manera en la Solicitud del Deducible el riesgo es tolerable por descuidos al

momento de ingresar la informacion.

En la entrega del Vehiculo el riesgo es tolerable por no revisar en ciertos casos los

estandares en control de calidad.

La Liquidacion del Siniestro el riesgo es tolerable por fallas en la priorizacion de

trabajos y descuidos en la entrega de la informacion.

La matriz de riesgos tuvo como fin, el de dar los argumentos necesarios para poder

evitar, prevenir o aceptar los riesgos.

En el caso de la actividad de solicitud de proformas (la actividad con mayor riesgo),
se identifico en la matriz que hay que prevenir el riesgo, proteger a la empresa,

transferir el riesgo y en ultimos casos eliminar la actividad.

El departamento de Indemnizaciones no cuenta con controles para prevenir los

riesgos en el proceso de Indemnizacion de Vehiculos por Dafio Parcial,

Los empleados deben tener el compromiso de promover el normal funcionamiento de
cada una de las actividades, ya que al realizarlos de manera eficiente, sin poner
trabas o cometer errores se podran cumplir los objetivos y el normal funcionamiento

del Proceso.

Una vez analizado los riesgos hemos concluido que el impacto que se genera en este
proceso es organizacional, por lo que la implementacion de los controles propuestos
en cada tabla de riesgos ayudara a eliminar o prevenir, dando como resultado un

proceso agil, oportuno y sobre todo y servicio de excelencia al asegurado.
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RECOMENDACIONES

Para que la metodologia RISICAR tenga éxito en el departamento de
Indemnizaciones de Seguros Horizonte S.A. se plantea algunas recomendaciones que

faciliten el proceso:

» En primer lugar contar con el compromiso de la gerencia y de los
responsables del departamento, para crear una cultura de administracion de
riesgos que haga maés eficiente el proceso y se beneficie de esto Seguros
Horizonte S.A.

> La aplicacion de los controles propuestos, ya que estos estan disefiados para
poder prevenir o eliminar los riesgos en cada una de las actividades del

jproceso.

> Realizar un constante monitoreo a los encargados del departamento para el

cumplimiento de metas y objetivos.

» Brindar una capacitacion trimestral y evaluar los conocimientos del los

empleados en lo relacionado a las actividades que tienen a su cargo.

» Coordinar con los proveedores para evitar demoras en la entrega de

proformas, para evitar la interrupcion del proceso.

» Considerar un redisefio en ciertas actividades facilitindoles el trabajo a los

empleados.
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GLOSARIO PARA SEGUROS HORIZONTE S.A

A continuacion presentamos los términos que se utilizan con regularidad en nuestra

empresa:

1. Es la persona natural o juridica, que con el pago de una prima
de seguros, obtiene una contraprestacion reflejada en el contrato de seguros. Es la
persona natural o juridica que traslada uno o mas riesgos a la compafiia de

seguros

2. Es la persona juridica debidamente aprobada por la
Superintendencia de Bancos, técnica y financieramente estructurada para asumir

riesgos a cambio de una prima.

3. Es la persona natural o juridica que recibe los beneficios de

la p6liza contratada.

4. Persona natural o
juridica con credencial otorgada por la Superintendencia de Bancos que tiene a su
cargo y bajo su responsabilidad, el asesor al Asegurado en la contratacion de
polizas de seguros, en el tramite de siniestros y el mantenimiento de las pdlizas.

Es el intermediario entre el Asegurado y la Aseguradora.

5. Son las protecciones que otorga la aseguradora en la péliza y
que generalmente se establecen en las clausulas del contrato de seguros,

denominado péliza.

6. Es la persona natural o juridica que paga la prima de

seguros. En ocasiones es también el asegurado.
7. Es el acuerdo de voluntades entre dos partes.

Generalmente se le llama también poéliza de seguros. A través de la poliza de

seguros, la aseguradora conviene, previo pago de una cantidad denominada
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

prima, en otorgar una indemnizacion o reembolso al asegurado, si sucede un

siniestro.

Es la estimacion o costo de la prima de seguros que ofrece la

aseguradora al asegurado.

Es toda pérdida personal o material que sufre una persona natural o

juridica, en su vida o en su patrimonio.

Es la pérdida que se causa a una persona o a un bien

propiedad de otros, que no es familiar o dependiente del asegurado

Es la participacion que el asegurado tiene en cada siniestro, se lo
utiliza técnicamente para eliminar pérdidas pequefias que no ponen en riesgo el
patrimonio del Asegurado; su objetivo es disminuir el costo del seguro, por ello

se lo conoce también como "Costo indirecto del seguro”.

Es la accion o maniobra fraudulenta destinada a engafiar a otros.

Es el documento contractual que se afiade a la poéliza, y que puede
aumentar o disminuir el importe de la prima o que puede aclarar alguna de las

clausulas del contrato de seguros.

Son aquellos conceptos o riesgos que

expresamente la aseguradora no da por cubiertos en una poliza

Son los gastos en que incurre la aseguradora, por
concepto de investigacion para determinar el monto o valor de los dafios que

puedan existir en un siniestro.

Es el calificado que se da en seguros a la desaparicion misteriosa de
bienes, como el resultado de la sustraccion de los mismos por personas
desconocidas en circunstancias desconocidas y sin dejar huellas de violencia

sobre los bienes.
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

Es la cantidad que esté obligada a pagar la aseguradora a
consecuencia de un siniestro, después de restarle el deducible y coaseguro, si los
hubiera. La indemnizacion puede ser pagada en especie, en dinero, reponiendo el

bien dafiado o reparandolo.

Es la evidencia escrita y valida entre el asegurado y la aseguradora. Se

le denomina también como contrato de seguros.

Es el importe que determina la aseguradora, como contraprestacion o

pago, por la proteccion que otorga en los términos del contrato de seguros 6
poliza.

Es el importe que cobra la aseguradora por cubrir un riesgo

determinado.

Es el importe de la prima neta, al que se incluyen los derechos
de poliza o gastos de expedicion, el recargo por pago fraccionado si lo hubiera y

el impuesto correspondiente.

Es el término que se utiliza para determinar el tipo o clase de seguro que
existe. Hay varios ramos: de vida, de dafos, de accidentes y enfermedades, de

autos, de responsabilidad civil, etc.

Es el aviso o comunicacion que hace el asegurado a la

aseguradora, informéandole que ha tenido un siniestro.

Es la parte que recibe la aseguradora de un tercero, después

de haber pagado un siniestro.

Es la posibilidad de que la persona o bien asegurado sufra el siniestro
previsto en las condiciones de la poéliza; Es la posibilidad de que ocurra un
acontecimiento que tenga un impacto en el alcance de los objetivos, por lo cual el

riesgo se mide en términos de consecuencias y probabilidad
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26.

27.

28.

29.

30.

Son aquellos que quedan fuera de la

cobertura general por parte de las aseguradoras.

Es el contrato por el que, mediante el pago de una prima, la
aseguradora se compromete a indemnizar una eventualidad contemplada en la
poliza.

Es el porcentaje entre la prima pagada y los siniestros

pagados por la aseguradora.

Es el acontecimiento o hecho previsto en el contrato, cuyo

acaecimiento genera la obligacion de indemnizar al asegurado.

Son los derechos que correspondan al asegurado contra un
tercero, en razdn del siniestro, se transfieren a la aseguradora hasta el monto de la
indemnizacion que abone. El asegurado es el responsable de todo acto que

perjudique este derecho a la aseguradora.
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GLOSARIO DE RIESGOS

Con el fin de facilitar el proceso de identificacion se utilizaron ciertos tipos de

riesgos que a continuacion procederemos a detallar:

1. Posibilidad de llegar a algo o a alguien valiéndose de

medios que van en contra de la ley.

2. Suceso improvisto, generalmente negativo, que altera la marcha

normal de los hechos.

3. Intervenir en la

celebracion de un contrato sin cumplir con los requisitos legales.

4. Este riesgo puede presentarse de dos formas. Cuando
mediante cualquier mecanismo clandestino o alterando los sistemas de control o
aparatos contadores, alguien se apropia de energia eléctrica, agua, gas natural,

sefial de telecomunicaciones, en perjuicio ajeno.

5. Tardanza en el cumplimiento de algo (un compromiso)
6. Equivocacion o error en la toma de decisiones.
7. Idea, opinidn o creencia falsa. Accidn equivocada o desobedecer una

norma establecida.
8. Imitar, copiar o reproducir un escrito
o0 cualquier cosa que sirva para comprobar algo, haciéndolo pasar por autentico o

verdadero.

0. Defecto que pueda presentarse en los equipos de

un sistema informativo, que impida su correcto funcionamiento.
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10. Engafio malicioso con el que se trata de obtener una ventaja en

detrimento de alguien.

11. No realizar aquello a que se esta obligado.

12. Falta o delito que consiste en dejar hacer, o decir o consignar algo

que debia ser hecho, dicho o consignado.

13. Destruir, inutilizar, desaparecer de cualquier modo, dafiar
herramientas, base de datos, soportes logicos, equipos, con el fin de suspender o

paralizar el trabajo.
14, Utilizar indebidamente influencias de un

servidor publico derivadas de su cargo o funcién, para obtener cualquier

beneficio para el mismo funcionario.
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Anexo 1: Convenios con Proveedores

Cuenca, 4 de Agosto del 2005
SC-293-05

Sefior

MANUEL TAMARIZ

GERENTE TALLERES AUTO ROOSTER
Ciudad.

De mis consideraciones:

Por medio de la presente Seguros Horizonte ratifica a su representada como
taller autorizado multimarca en lo que se refiere a las reparaciones de los vehiculos
accidentados de nuestros asegurados, y le recuerda los siguientes puntos a cumplir:

* Brindar a los clientes de Seguros Horizonte un trato preferencial.

* Brindar el servicio de transporte o el valor de la carrera minima de taxi a los
asegurados para su retorno a la oficina o domicilio.

e Hacer llenar el formulario de la Declaracion de Accidentes y receptar la
fotocopia de la matricula del vehiculo accidentado més la copia de la licencia del
conductor.

* Tomar las fotos de la parte afectada y pasar por e-mail a Seguros Horizonte S.A.

e Utilizar cobertores para asientos y volante de los vehiculos de nuestros
asegurados.

* Realizar un chequeo general de luces, pito, niveles de agua, etc antes de entregar
el vehiculo al cliente.

* Respetar el % de descuento establecido y mantener apertura para negociar.

e Cumplir con la entrega del vehiculo en el tiempo ofrecido.

* Garantia de los trabajos realizados.

* Elaborar y enviar las proformas a Seguros Horizonte S.A. en un plazo no mayor
a un dia dependiendo de los dafios conjuntamente con los documentos receptados
al cliente.

* Enviar la prefactura con tres horas de anticipacion a la entrega del vehiculo y
confirmar su recepcion, para el célculo del Deducible y la RASA.

* Receptar el valor correspondiente al Deducible y RASA que se indicar en la
autorizacion de salida.

* Envio de facturas y control mensual del pago de las mismas.

* Con lo que respecta a los repuestos se llego a un acuerdo con Genuinos para la
cotizacion y provision de los mismos



Anexo 2: Reporte de Siniestros de Vehiculos

i1 Reporte Siniestro Yehiculos

Eiercicio M.Reparte

Agegurado ||

Faliza

Jl Inf. Azeg | IEDEIE INueva

Endozo Rama

Suctirzal

N

- Fechas de Yigencia Fechas de Siniestro — Fechas de Inspeccion ;
Desde Hasta De Siniestra Hora Sinigstio DeInspeccidn Haora Inspeccian
~ Inspeccion sobre
Inciso I
Amparo J I
Walor dgequrado Taza  Marca i odelo fiotor Afio
_ - Limites ; ;
Chasis Placa Colar R. Civi Gastos Médicos  Accl Personales
Froducta Itern  Facultado Tipo Megocio
Datos T Dafioz a Tercenog ]
Enberturasl Deducible | Etras | Cansulta Earteral Consulta Endozos Beneficiario |
Deducible I
Cauza del Stro I j
Broker I Irk. Bk]  Ejecutivo I J
Inzpectar I J [T Dafios a Tercenns/Subrogacidn
Taler | | InfTalkr | Usuaio: {3 TERRERDS
Reclamo:
[Dhservaciones:

'Eec:ha I 23/m3/2008 Hoa 10:53:30

Grabar | Anular | Salir |




Anexo 3: Entrega de Deducible al taller

HOJA DE CALCULO Y LIQUIDACION DE RECLAMO

[FECLAMD # 1C-VH-2195.08 2488
REFERENCIA DEL RECLAMO # |0S 00685108

FROPIETARIO |LUIS CHIRIBOGA VIVANCO

VEHICULO. |CHEVROLET OPTRA 2007

VALCR ASEGURADD [16.213,50

COBERTURA: |DARO PARCIAL

FECHA DEL SINESTRO 0300/2008
|

FOTOS DEL SINIESTRO

DECLARACION JURAMENTADA |
FOTOCOPIA DEL CERTIFICADO DE SEGURD 040972008 |
FOTOCOPIA DE MATRICULA 402008
FOTOCQPIA DE LICENCIA 0410872008
DECLARACION DE ACCIDENTES 0410872008 |
PROFORMA DE TALLERES E-MAULME 03002008
INFORME DE OMAR ZUIIGA 0902008
PROFORMA AJUSTADA DE TALLERES EMAULME 09052008
FACTUR A#630 DE OMAR ZUNIGA 15092008
PREFACTURA DE TALLERES E-MAULME 180872008
FACTURA #DE TALLERES EMAULME

[FACTURA #630 OF OMAR 2UNIGA I B

FACTURA # DE TALLERES EMAULME ! ! T8

'TOTAL REPARACION DEL VEHICULO | VALOR DEL SINIESTRO { Todas Las Facturas )|

MENOS DEDUCIBLE
MENOS RESTITUCION DE SUMA ASEGURADA
MENOS SALVAMENTO;_
VALOR A INDEMNIZAR
VALOR A COBRAR AL CLIENTE |
|
VALOR DEL SINESTRO. 7378
1% VALOR ASEGURADO 16214
$22000 VALOR MINIMO 220,00
DEDUCIBLE APLICADG (El valor que resulte mayor de los tres): 220,00
E LA PERDIDA (Valor a indemnizar menos el vakor del deducible) 517,15
TASA 4.27%
PRIMA META ANUAL 21
FRIMA A COBRAR (prima neta anual dindido para 355 dias x el # de dias de wgencia) Minmo § 5,00 6,66
SUPER DE BANCOS 0,23
SEGUROC CAMPESIND 003
VA 0234
TOTAL RESTITUCION: 778|
FIN DE LA VIGENCIA 22172008
FECHA DEL SINESTRO 031092008

NUMERQ DE DIAS DE VIGENCIA: 110




Anexo 4: Liquidacion de Siniestro

B4 futorizaciones de Pago 1 g.4ane

B wodl

Autarizacionss guem==—=r
Liquidaciones

Tipo de Movmento Sucursdl Ramo Al Tecnica
IND/HON/GTOS FOSITIY j CUENCA j T0D0 RIESRO DE VEHICULD j

Pagdl 3 Froveedur Fecha Contable
FROVEEDDR j ALTOMOTORES Y ANEX0S 5.4, J R

Cheque 2 Nombre de RUC o
A TOMOTORES Y ANEXDS 5.4, 1790014757002

Moneda Cantio MontoaPagr  Fechade Emsion Fecha Estmada gz Pago
Dolres EE.L |/ o 2020

Tipo de Comprob. Nio, Comprob. Nimerode Seie — FechaComprob.  NemAut Contibupente
FACTIIRA | 10753 {000z (022007 (110581620

Niim Aut Imprenta FechaYaldez Comprob. RUC /T Razon Socil
1201 T0e/2007 190479002 | ALITOMUOTORES ¥ ANENDS 5.4,

Descrpeion Fecha Ulmo documeto
FACTURA 10753 BT

Ejercicio| Reclamo Inciso Amparo Asequrado/T¢
A0 170550 -RENAULT 2002 |PERDIDA PARCIAL POR DAND REYES BERMED, |

(| ;
Tt Autorzacitn ’ 6.3 7ol et ’ B0 Tt Retenciones ’

Elminar | Modfizar Ajuste Heasl Baja | Grabar | Anular | Sali

Qeemrens (YR velsm  fose [ e % 084




Anexo 4: Liquidacion de Siniestro

= Autorizaciones de Pago

Autorizaciones  Impresiones  Ayuda

Conceptos del SubReclamo
Famo Tecnico Sub Ramo Técnico bACI

Paliza Afio Endoza Endoza Mo
BO53E2 | 2008 | u] | WEHICULOS | WEHICULOS |Dul

Riezgo [Flaca-tarca-kdodela] AzequradosT ercero

Ejercicio Reclamo
=] |REYES BERMED. DIANA LUCIA =1

| zoo7 || 1472 |ADS5-590 - RENAULT 2002

Amparo Claze de Pago Tipo de Pago
[FERDIDA PARCIAL POR DAND .| [noEMNHIZACION = rﬁ' Parcial ¢ Tot;I

COMCERPTOS
Concepto Total Concepto [1003) Centro de Costo
0. 20 WEHICJLOS

COMPEA RESPLUESTOS

< |

VA |

Pago |

R.AS.A |

Anular Aceptar | LCancelar |

Total a Pagar | Informacidén

|# GTERREROS |3# Real B ver za7z | B sIsE |E3 2122007 524 03014
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