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RESUMEN EJECUTIVO

QBE Seguros Colonial fundada en Australia alrededor del afio 1890 afios,

debidamente acredita por la Super Intendencia de Bancos y Seguros, ejerciendo sus
funciones de aseguradora en el Ecuador desdel7 de septiembre de 1992, demostrando
ser una de las mejores a nivel nacional, sin embargo, desde que ejerce la cobertura de
Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito, ha reflejado segun sus registros de pagos,
gastos adicionales por retrasos que se presentan, por diferentes factores que indicen con

el reglamento vigente.

Para determinar las posibles causas a la generacion de dichos gastos, el siguiente
proyecto realiza una sefializacion de las funciones que se cumplen en el departamento de
indemnizaciones SPPAT, y a su vez un analisis de los tiempos empleados en las
funciones que se deben cumplir para emitir las respectivas liquidaciones
correspondientes a los beneficiarios que reclaman los valores, de las diferentes
coberturas que ampara el SPPAT. Contando con lo antes mencionado, con respecto de
los gastos generado por los retrasos, se necesita establecer un manual de control de
pagos, el cual permita tener una revision de los tiempos ocupados en las funciones
pertinentes al departamento para la liquidacion, realizando una metodologia de medicion
de trabajo, la cual permitira establecer el intervalo de procesos adecuados para la

optimizacién de recursos y desembolsos.

Palabras Claves: Liguidacion, pagos, indemnizaciones, manual, funciones, tiempo.
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ABSTRACT

QBE Seguros Colonial founded in Australia around the year 1890 years, duly

accredited by the Super Intendance of banks and insurance, to exercise their functions in
insurer in Ecuador sincel7 September 1992, proving to be one of the best at the national
level, however, since that exercises the mandatory insurance coverage of traffic
accidents, has reflected according to their records of payments, additional costs for

delays that are presented, by different factors that indexed with the existing regulation.

For what determine the possible causes to the generation of these expenses, the
following draft performs a signaling functions performed at the Department of
compensation SPPAT, and at the same time an analysis of the time spent in functions
that must be met to issue the respective settlements corresponding to the beneficiaries
who claim the values of the different coverages that protects the SPPAT. Counting with
the above, about the costs generated by the delays, you need to establish a manual of
control of payments, which allows for a revision of the beats in the relevant functions to
the Department for the liquidation, performing a measurement methodology of work,
which will establish the range of appropriate processes for the optimization of resources

and disbursements.

Keywords: Settlement, payments, indemnification, handbook, functions, time
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CAPITULO | ANTECENDENTES

1.1 Contexto

En el Ecuador, desde el afio 2006 mediante decreto ejecutivo expedido por la
presidencia de la republica, se emite el Reglamento del Seguro Obligatorio de
Accidentes de Transito (SOAT) proporcionando una proteccién a las victimas de
accidentes de transito, procurando que reciban una atencion médica oportuna cubriendo
lo mas importante, la salud y la vida. Este seguro ampara a toda persona dentro del

territorio nacional, ya sea esta conductor, pasajero o peaton.

Las aseguradoras registradas y aprobadas para su funcionamiento por la
Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador, es las encargadas de realizar la
cobertura del seguro a nivel nacional por medio de una péliza emitida por las mismas y
gestionada a través del pago de la matricula vehicular, siguiendo los debidos procesos

para su legalizacion y su respectiva cobertura.
Las coberturas que realiza el Seguro Obligatorio son:

- Gastos de Movilizacion de Victimas
- Gastos Médicos

- Gastos Funerarios
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- Indemnizacion por Incapacidad (temporal 0 permanente)

- Indemnizacion por Muerte

Al suscitarse un accidente de transito, luego de la atencion medica prestada por los
establecimientos médicos, deben seguir un proceso técnico establecido por el Ministerio
de Salud para asi, dichos establecimientos logren recuperar todos los gastos incurridos
en la atencion prestada a las victimas, asi como tambien se reconoce los gastos que las
victimas incurren posterior al accidente, siempre y cuando no sobrepasen la cobertura

establecida por su reglamento, en cual manifiesta:

Art. 1.- Todo vehiculo a motor, sin restriccion de ninguna naturaleza, para poder
circular dentro del territorio nacional, deberéa estar asegurado con un Seguro
Obligatorio de Accidentes de Transito, SOAT, el que puede ser contrata do con
cualquiera de las empresas de seguros autorizadas por la Superintendencia de
Bancos y Seguros para operar en el ramo SOAT. Este seguro se rige por las
disposiciones de la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial,
asi como por lo que se determina en el presente Reglamento. (Registro Oficial,

2008).

Una de las aseguradoras aprobadas para realizar la cobertura SOAT, es la empresa
QBE Seguros Colonial presente en Ecuador desde 1992, brindando una serie de seguros
como son: Vehiculos, Incendio, Robo y Asalto, Equipo Electrénico, Responsabilidad

Civil, y entre otras coberturas que brinda a sus clientes.

Las funciones con respecto a las Indemnizaciones SOAT, las lleva acabo desde el 10

de enero del 2008, segun resolucién SBS-INSP-2008-0016 facultado por la
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Superintendencia de Bancos y Seguros, llevando a cabo todos reglamentos establecidos

por el ente regulador.

De acuerdo con la normativa vigente, el Seguro Obligatorio de Accidentes de
Transito paso hacer parte del ente publico convirtiéndole en el Sistema Pablico para
Pago de Accidentes de Transito (SPPAT) el cual se encargara de pagar todas las
indemnizaciones de transito, reemplazando al antiguo seguro. Sin embargo, los tramites

pendiente en el SOAT, siguen vigentes hasta su prescripcion.

1.1.01 Macro

En el &mbito de seguros de transito a nivel latinoamericano en la mayoria de paises
integrantes cuentan con este seguro, aunque eso no significa que todos estos seguros
obligatorios sean con medidas estandarizadas. El seguro obligatorio de vehiculos en la
mayoria de paises con gran nimero de automotores como lo son: México, Argentina 'y
Colombia han acogido esta modalidad de seguros para cubrir todos los acontecimientos
que producen un accidente de transito y proteger a todos los involucrados en cualquier

siniestro suscitado en sus respectivos territorios.

Para este ambito las aseguradoras cuentan con una Federacion Interamericana de

Empresa de Seguros (FIDES) el cual se encarga de:

Representa a las empresas vinculadas al rubro de seguros de Latinoamérica, Estados
Unidos, Espafia y Portugal. La entidad es responsable de estimular el desarrollo del
seguro y reaseguro, defender el sistema de la empresa privada y, a su vez, promover
la difusion de las normas éticas, técnicas y juridicas relacionadas a materias de

seguros y reaseguros. (Business News Americas, 2017)
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Los cuales, en los paises integrantes, este tipo de seguro es administrado por las
aseguradoras, con excepcion de Nicaragua y recientemente Ecuador en donde la
administracion es llevada por el Gobierno Central. La cual se ha demostrado ser la

manera mas confiable de verificar el cumplimiento de los reglamentos y disposiciones

del mismo.

1.1.02 Meso
En Ecuador, tiene su procedencia desde el 19 de diciembre de 2007, a través de

decreto ejecutivo, mediante el cual el estado menciona:

“El estado reconoce a los accidentes de transito como problemas de salud publica”

(Registro Oficial, 2016)

De acuerdo con los cuadros estadisticos en cuanto a los accidentes de transito,
Ecuador se encuentra entre los primeros lugares de siniestralidad por accidentes de
transito debido a la falta de cultura vial que carecen tanto los peatones como los
conductores, ocasionando grandes pérdidas, no solo a nivel de mortalidad, sino también
a infraestructuras viales pertenecientes al Estado, sin olvidar de los dafios materiales que

conllevan los participes de un accidente de transito.

En el transcurso del tiempo, el SOAT en el Ecuador, se ha llevado de una manera
inapropiada por parte del Estado, no se realizado la debida socializacion de todo lo que
abarca este seguro, debido a que las personas que han estado involucradas en un
accidente automovilistico no han sabido que pasos deben seguir para la reclamacién de
las coberturas que el seguro ampara, lo cual han recurrido a mediadores que no son

necesarios ya que el proceso a seguir es totalmente gratuito.
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Sin embargo, a raiz de su creacion en el Ecuador, las personas que viven en el
territorio no han quedado desamparadas luego de un accidente. Las entidades de salud
tanto publicas como privadas han aportado enormemente en el bienestar de las personas

que han estado envueltas en un accidente, aunque hay mucho por hacer.

1.1.03 Micro

Al ser Quito la capital de los todos los ecuatorianos, con respecto al SPPAT y de
acuerdo con los datos proporcionados por las aseguradoras que estan aprobadas para
realizar la cobertura en mencion, ha sido la cuidad con mas siniestralidad a nivel debido
a su gran parque automotor, sus calles no adecuadas para el transito tanto de los
peatones como de los vehiculos que diariamente transitan y por su puesto la falta de

conocimiento de las leyes viales.

Las causas que se registran en el Municipio de Quito, en los accidentes de transito
son los atropellamientos, choques por alcance, perdida de pista, colisiones y

volcamiento, causando grandes pérdidas tanto de vidas humanas como materiales.

De acuerdo con las politicas municipales se han implementado tecnologias que han
permitido tener un mayor control en las vias de Quito, dando como resultado una
reduccién a los accidentes viales y fallecidos en el Distrito Metropolitano de Quito,
segun el Secretario de Movilidad, lo cual hace que el requerimiento de usar la poliza
SOAT sea menor a comparacion de afios anteriores, precautelando no solo la movilidad

vial en Quito, si no también reduciendo la tasa de mortalidad de la ciudad.
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1.2 Justificacion

Para la realizacion de los procesos habituales en las Indemnizaciones del Sistema
Pablico para Pago de Accidentes de Transito en la aseguradora QBE Seguros Colonial,
se detecta un atraso en los pagos, ocasionando que los clientes gque solicitan las
reclamaciones no se les acrediten en los tiempos establecidos por el ente regulador,
también origina una dilacion entre los prestadores que realizan dicha cobertura,
ocasionando reclamos administrativos por medio de la Superintendencia de Bancos y

Seguros, generando gastos innecesarios y procesos adicionales en las funciones del

departamento encargado.

Implementando un manual permitira fijar los procedimientos necesarios para cumplir
con los tiempos establecidos para los pagos de indemnizaciones, lo cual ayudara a evitar
los pagos excesivos por multas, también los clientes que requieran el pago por
coberturas SOAT, podran estar satisfechos con el servicio de calidad que presenta la
empresa y a su vez podra prescindir de funciones adicionales por parte de los ejecutivos
a cargo del departamento, optimizando los recursos empleados para la cobertura de

SPPAT.

1.3 Definicion del Problema Central (Matriz T)
Para definir el problema central a través de una Matriz T, es interactivo tener muy en

claro su decision citada a continuacion:

“... significa buscar la forma como se debe expresar comprensivamente la cuestion

que deseamos resolver.” (Comision Econdmica para América Latina y el Caribe, 2005,
pag. 12)
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“...el problema central es la causa (o efecto) cuya suma de causas y efectos

inmediatos tiene el mayor numero. “ (Medina H. , 2009, pag. 10)

Tomando en cuenta los criterios citados se puede definir al problema mediante una
determinada circunstancia, identificada por causas y efectos que este produce, buscando
las posibles soluciones, dentro de una situacion futura que podria establecerse si no se
soluciona dicha disyuntiva, en una situacion actual la cual determina el problema central

y determinando una situacion en la cual el problema central no existiria.

1.3.01 MatrizT

Tabla 1
Matriz T
SITUACION SITUACION SITUACION
EMPEORADA ACTUAL MEJORADA
Aumento en los costos Atraso en los pagos de Delinear los tiempos
operativos de siniestros Indemnizaciones adecuados para el pago de
SPPAT. SPPAT. siniestros SPPAT.
FUERZAS I PC I PC FUERZAS
IMPULSADORAS BLOQUEADORAS

] o Aumento de carga laboral
Mejora en la organizacion de
en los casos presentados
los casos presentados por los | 4 2 3 4 _
) por los clientes o
clientes o prestadores.

prestadores.
Organizacion en los activos Manejo inadecuado de la
del departamento. ? : > > documentacion presentada.
Atencion eficaz y eficiente a Ineficiencia en la atencion
los clientes. 3 > ) ) a los clientes.
Coordinar los pagos acordes Desconocimiento de las
al reglamento SPPAT 4 4 4 3 reglas de la ley SPPAT.

vigente.

Fuente: Departamento SPPAT de QBE Seguros Colonial
Elaborado por: Mauricio Rivera
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1.3.02 Parametros de Calificacion
De donde se establece:
| = Intensidad

PC = Potencial de Cambio

Tabla 2
Pardmetros de Calificacion

NUMERACION ESCALA PORCENTAIJE
1 BAJA 0-25
2 MEDIO BAJO 26 -49
3 MEDIO 50
4 MEDIO ALTO 51-75
5 ALTO 76 - 100

Fuente: Matriz T
Elaborado por: Mauricio Rivera

1.3.03 ldentificacion del Problema

Al realizar los pagos, ya sea a los clientes que presentan la documentacion respectiva
para las indemnizaciones SPPAT, como tambien los prestadores publicos o privados, se
evidencia un retraso en procesos para el pago de los mismos, lo cual causa que en el

caso de los clientes una molestia, creando una mala imagen corporativa.

En el caso de los prestadores, contando a partir de la recepcion de la documentacion,
se evidencia que no se cumplen con los tiempos establecidos en el reglamento vigente,

ocacionando un recargo del 15% del valor presentando en la reclamancion.

Se requiere un manual de procesos para el control de pagos por concepto de

indemnizaciones SPPAT, para cumplir con los tiempos establecidos.
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1.3.04 Andlisis de la Matriz T
Considerando tanto las fuerzas bloqueadoras como las impulsadoras, se las analizara

cada una de ellas a continuacion:

En el &mbito de Aumento de carga laboral refleja una puntuacion de 4, lo que indica
que los casos presentados no se encuentran con toda la documentacion completa para el
pago de la indemnizacion o a su vez no se encuentran en un orden adecuado para su
revision afectando en la intensidad con 3 puntos. En relacién con el personal que labora
en el departamento SPPAT se ha percibido que han mejorado en la organizacion de los
casos fisicos, mostrando un potencial de cambio en 2 puntos debido al acrecentamiento
de los manejos adecuados de los casos dando como resultado 4 puntos en intensidad por

parte del personal encargado de las funciones mencionadas.

En el &mbito del manejo inadecuado de la documentacion presentada, presenta un
potencial de cambio en 3 puntos, debido a que se ha mejorado el control, tanto en la
recepcion de la documentacion, asi como también en la manipulacion necesaria para los
procesos de pago de los mismos, demostrando que su intensidad de 3 puntos ha aportado
en su resultado a los recargos generados en la problemética. En cuanto a la organizacion
de los activos se refiere a la documentacion en si, se muestra que se ha venido
manejando de una manera eficiente por parte del personal encargo, también hay una
mejora en la infraestructura del espacio laboral, se ha reorganizado de tal forma que han
reducido al minimo los tiempos muertos por los procesos para el pago de
indemnizaciones, dando como resultado en el potencial de cambio y su intensidad en 2

puntos respectivamente.
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Enfocado a la ineficiencia en la atencion al cliente en su potencial de cambio, se debe
considerar un cambio radical, ya que refleja una puntuacién de 4 puntos, debido a los
pasos internos que sigue la empresa, no son los adecuados para llegar al cumplimiento
de los tiempos de los pagos, y no solo con los clientes particulares, sino también con los
prestadores tanto publicos como privados y reflejando, asi como resultado una
intensidad en 4 puntos. Mencionando la atencién eficaz y eficiente en su puntuacion
tanto en potencial de cambio y en intensidad con 3 puntos respectivamente, influye
bastante la experiencia que han tenido el personal del departamento, se han percatado de
los posibles problemas que suscitan en el diario laboral y han aportado de una manera

personalizada las soluciones a sus distintas funciones para la liquidacion de los casos de

indemnizaciones de SPPAT.

Por ultimo, en desconocimiento del reglamento SPPAT en su potencial de cambio
arroja un resultado de 3 puntos, debido a que el personal encargado de la documentacién
y de los pagos, estan capacitados en los conocimientos generales del SPPAT. En cuanto
a la intensidad tiene 4 puntos, demostrando que son de gran importancia para el

cumplimiento de los tiempos.

En la coordinacién de los pagos segun el reglamento SPPAT, tanto en el potencial de
cambio y en su intensidad, se ha evidenciado una notable mejora, ha comparacion de
periodos anteriores, aunque hay que establecer parametros establecidos para cumplir con

los lineamientos manifestados en las disposiciones de la ley SPPAT.
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CAPITULO 11 ANALISIS DE INVOLUCRADOS

2.01 Andlisis de Involucrados
“...identificar a todos los individuos, grupos y organizaciones que afectan o son
afectados por los problemas (u oportunidades) de la situacion considerada...” (Medina

H., 2009, pag. 17).

“...identificar a todos los involucrados y analizar sus intereses y expectativas con el
propdsito de aprovechar y potenciar el apoyo de involucrados con intereses coincidentes
o complementarios al programa...” (Comision Econdmica para America Latina y el
Caribe, 2011, pag. 45).

El anélisis de involucrados de acuerdo con los criterios citados hace referencia a toda
persona o grupo de ellas, que participan directamente con el problema, siendo estos

afectados o beneficiados acordes a los intereses del mismo.

2.01.01 Definicion de Mapeo de Involucrados
“...se trata de levantar un mapa de las personas que estan involucradas en una
situacion problema y en alguna solucion en particular. Estas personas se pueden ubicar

en una escala que va desde los que tienen fuerte interés o motivacion en resolver la
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situacion problema...” (Comision Econdémica para América Latina y el Caribe, 2011,

pag. 47).

” ...se consideran las alternativas de intervenciones que se derivan... para disefiar el
proyecto, en particular para elegir aquellas opciones que tienen alta probabilidad de ser

aceptadas” (Medina H. , pag. 18).

En si, luego de obtener los involucrados, se determina su situacion de acuerdo con el
problema, y buscar una solucién enfocada a las causas de la misma con respecto al

problema central.

2.02 Mapeo de Involucrados

Super Intendencia Prestadores Prestadores
de Bancos Publicos Privados

Elaboracién de Manual de Procesos
para el control de pagos por SPPAT

Clientes Entidades Departamento
Particulares Bancarias de Contabilidad

Figura 1 Mapeo de Involucrados
Fuente: Departamento SPPAT de QBE Seguros Colonial
Elaborado por: Mauricio Rivera

2.03 Analisis del Mapeo de Involucrados
En los involucrados de las circunstancias planteadas, tenemos como participes a la

Saper Intendencia de Banco, el cual es el ente regulador de todas las aseguradoras que
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rigen la cobertura SPPAT, es la encargada de ejecutar a cabalidad todos los lineamientos
vigentes de la ley y ademas determinar las resoluciones que disuelvan o sancionen los

distintos casos que se presente a la misma.

Con respecto a los Prestadores Publicos, son las entidades que prestan los servicios
médicos de cobertura SPPAT, siendo uno de los participes mas importantes, debido son

los prestadores que presentan mayor niumero de servicio por SPPAT.

En los Prestadores Privados realizan los servicios de cobertura SPPAT, en una
cantidad no tan similar con respecto a las entidades publicas, sin dejar de lado su

importancia en el &mbito de las indemnizaciones.

Los Clientes Particulares son aquellas personas que, ya sea por medio de un abogado
0 por sus propios medios realizan la reclamacién de la indemnizacion SPPAT,
contemplando todas las coberturas que abarca el seguro. Se han constituido en una parte
fundamental a vista de la empresa, denotando la calidad del servicio que se brinda para

considerarlo en los servicios que cuenta QBE Seguros Colonial.

Las Entidades Bancarias toman un papel muy importante en cuanto al pago que se
realizan, tanto a los prestadores como a los clientes particulares, llevan un registro de
todos los pagos emitidos por QBE Seguros Colonial y por medio de sus servicios se

relacionan directamente con los involucrados con las indemnizaciones SPPAT.

En cuanto al Departamento de Contabilidad, realiza la funcion de la revision de las
operaciones en cuanto a facturacion de los prestadores tanto publicos como privados que
deben realizar acorde a los parametros establecidos, considerandolo de igual manera

importante en los procesos y el pago de las indemnizaciones SPPAT.
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De acuerdo con los que forman parte del mapeo de Involucrado, se detallan los

aspectos que involucran en la disyuntiva que se genera.

Tabla 3
Matriz de Andlisis de Involucrados
PROBLEMAS RECURSOS Y
GRUPOS INTERESES
PERCIBIDOS MANDATOS
) ) Aumento de
Super Intendencia Reducir las .
) presentacion de Ley de Seguros y
de Bancos y resoluciones por
reclamos Reaseguros.
Seguros pagos atrasados o
administrativos
o Atraso en los pagos Reglamento del
Disminuir los ) )
Prestadores por Seguro Obligatorio
) reclamos o ]
Publicos S Indemnizaciones de Accidentes de
administrativos
SPPAT Trénsito
Cumplir con los Atraso en los pagos Reglamento del
Prestadores tiempos por Seguro Obligatorio
Privados establecidos en el Indemnizaciones de Accidentes de
reglamento SPPAT SPPAT Trénsito
) Recibir el pago por .
Clientes Notificaciones de Ley de Defensa del

_ la Indemnizacion a
Particulares

pago vencidas

Consumidor

tiempo
) Reduccion en los
Entidades
) errores de los
Bancarias

cheques emitidos

Errores Reiterativos
en los nombres de

los beneficiarios

Ley General de
Instituciones del

Sistema Financiero

Cumplir con los
Departamento de
Contabilidad

tiempos para el
pago de cobertura
SPPAT

Atrasos en la
entrega de la
documentacion para
pago SPPAT

Normas
Internacionales de
Contabilidad

Fuente: Departamento SPPAT de QBE Seguros Colonial

Elaborado por: Mauricio Rivera

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS DE CONTROL DE PAGOS
DE INDEMNIZACIONES DE SINIESTROS SPPAT EN LA EMPRESA QBE SEGUROS COLONIAL,
UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO SECTOR NORTE EN EL ANO 2017



. . Bancariay
Administracionfi; Financiera 30
TECNOLOGICO SUPERIOR Cordillera
“*CORDILLERA™
2.05 Analisis de la Matriz de Involucrados
Teniendo en cuenta la Matriz de Involucrados, se analizara su participacion en la

problematica planteada, lo cual se detalla a continuacion:

La Super Intendencia de Bancos y Seguros, como ente regulador tiene un rol muy
importante, porque determina mediante resoluciones las aprobaciones o negaciones de
los reclamos administrativos que se generan por retrasos en las indemnizaciones
presentados por los prestadores publicos y privados, siendo QBE Seguros Colonial la
asegurada con menos reclamos, pero aun asi registra valores considerables en cuanto al

recargo que generan el atraso de las indemnizaciones SPPAT.

Los Prestadores Publicos, son los prestadores que registran mas reclamos
administrativos por retrasos en los pagos de indemnizaciones SPPAT, dado el volumen
de casos que presentan ante las aseguradoras, causando el retraso del pago de los
mismos, en los cuales se busca reducir los volimenes de reclamos administrativos entre
las partes, porque causa unas desproporciones que lleva consigo una mala relacion entre

las partes.

Los Prestadores Privados, por su parte no han reflejado un gran nimero de reclamos
administrativos por atrasos, porque su relacién con QBE Seguros Colonial se la ha
manejado de una manera directa, evitando la participacion del ente regulador. Sin
embargo, se registra algunos pagos pendientes, por diferentes circunstancias que se las

detallarén en el transcurso de la problematica.

Los Clientes Particulares, segun los registros en los pagos de indemnizaciones

SPPAT en la empresa QBE Seguros Colonial, no reflejan datos en cuanto a los atrasos
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por medio del ente regulador. No obstante, las personas que han hecho los
procedimientos para el reclamo, y de acuerdo con comentarios receptados por los
ejecutivos que realizan la recepcion de la documentacion, no se encuentran satisfechos
con los tiempos al correspondiente pago de los mismos, por cuanto se deben mejorar las

notificaciones al cliente para que tenga un mayor conocimiento del cdbmo se encuentra el

caso presentado.

Las Entidades Bancarias, con respecto a la que brinda el servicio bancario a QBE
Seguros Colonial, registra un numero considerable en cuanto a errores en los nombres
de los beneficiarios y también en los endosos de los mismos, por falta de conocimiento
por parte de los beneficiarios y falta de documentacion al presentar el caso en las
oficinas de la aseguradora, en cuanto se debe establecer lineamientos basicos para el

cobro de los mismos.

Por Gltimo, en el Departamento de Contabilidad, con respecto a las indemnizaciones
SPPAT, registra un atraso en cuanto a la entrega de la documentacién requerida para los
pagos de las indemnizaciones, ya sea por cuestiones de firma, por falta de
documentacion o errores en la factura presentada por el prestador pablico o privado,
ocasionando atrasos no solo en los pagos de SPPAT, sino también en los procesos

internos que maneja el departamento.
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CAPITULO 111 PROBLEMAS Y OBJETIVOS

3.01 Arbol de Problemas
“Este es un diagrama de flujo que presenta una vision general e integrada de los
principales problemas de la situacion en cuestion, con relaciones de causa y efecto
establecidas entre ellos.” (Medina H. , pag. 9).
El arbol del problema es una herramienta utilizada cuando se trabaja en la
elaboracion de proyectos, pues permite identificar el problema y establecer las causas
y sus efectos. Con esta técnica es posible delimitar el problema central que aqueja a
una organizacién o que presenta una situacion particular. (Campos, 2005, pag. 203)
Tomando en cuenta estas definiciones, a mi criterio personal lo puedo definir como
como un esquema de todas las disyuntivas que se presentan de manera colectiva en el
transcurso de los procesos que se realizan para llegar a un fin comun, permitiendo

reconocerlos para luego enfocarse en una posible solucién a los mismos.
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Demora en los Aplazamiento de la Recargo del 15%
procesos emision de pagos del valor
EFECTOS establecidos para la del departamento de presentado para la
emisién de pagos. contabilidad. cobertura SPPAT.
|
Incumplimiento de los tiempos
establecidos en los pagos de
PROBLEMA CENTRAL indemnizaciones SPPAT en la
empresa QBE Seguros Colonial.
| |
Manejo inadecuado Retraso en la Descoordinacion en
de los documentos revision y el proceso de la
CAUSAS presentados para el aprobacion de los recepcion de pagos
pago de SPPAT. casos presentados. de SPPAT.

Figura 2 Arbol de Problemas
Fuente: Departamento SPPAT de QBE Seguros Colonial

Elaborado por: Maurici

3.01.02 Analisis del Arbol de Problemas

o Rivera

Tomando en cuenta todos los factores que estan involucrados en el Arbol de

Problemas, se dan por las siguientes circunstancias:

- Al hablar del manejo inadecuado de los documentos presentados para el pago de

SPPAT, trata sobra la recepcion de los documentos emitidos por la operadora, la cual

esta encarga de analizar los casos presentados por los prestadores tanto publicos

como privados y realizando la auditoria respectiva, destina los casos a cada una de las

correspondientes asegundaras, las cuales a partir de la fecha de recepcion por parte de
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las misma corren 30 dias para la cancelacion del caso presentado. Al llegar la
documentacidn a las oficinas de SPPAT, se registran novedades en cuanto a los
datos, a la falta de documentacion y entre otros factores que demoran su respectivo
analisis por parte del departamento de indemnizaciones causando demoran en los
procesos establecidos para el pago de los casos pendiente de pago.
- Encuanto al retraso en la revisién y aprobacion de los casos presentados, refiere
estrictamente a las funciones que realizar el jefe del departamento SPPAT, debido a
gue no se respeta los tiempos establecidos para dichas funciones ocasionando un
aplazamiento de la emision de pagos correspondientes al departamento de
contabilidad.
- Enla descoordinacion en el proceso de recepcion de pagos SPPAT implica en la
notificacion que realiza el ejecutivo de indemnizaciones al tener listo el pago de las
indemnizaciones, no se la esta haciendo de manera adecuada por diferentes factores
que afectan al mismo, causando el recargo del 15% de todos los presentados en la
fecha de recepcion de consta en la documentacion presentada por el operador Unico,
el cual notifica tanto al prestador como a la aseguradora el dia en que se recepta el
caso, a partir de ahi cuentan 30 dias calendario para su cancelacion, caso contrario de
debe proceder a un reclamo administrativo por medio del ente regulador.
- Analizando todos estos efectos que se producen en los distintos procesos que se
realizan en las indemnizaciones, se puede establecer que se deben hacer cambios

estructurales en los procesos que se llevan a cabo actualmente para asi, cumplir con

todos los parametros determinados por el reglamento vigente.
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3.02 Arbol de Objetivos

” En el nuevo arbol se describen soluciones relacionadas entre si, ya no como causa y
efecto, sino como medio y fin... cuando existe una relacion de causalidad entre dos
soluciones, una aparece como fin y la otra, como un medio para lograr dicho fin.”

(Medina, 2009, pag. 10)

Para construir el Arbol de la Solucion o Arbol de Objetivos se parte del Arbol del
Problema, buscando para cada uno de los recuadros de dicho arbol la manifestacién
contraria a las alli indicadas... Al realizar este cambio, los efectos negativos que
generaba la existencia del problema pasaran a ser los fines que perseguimos con la
solucion de éste...” (Comision Econdmica para América Latina y el Caribe, 2011,

pag. 45)

Tomando en consideracion las decisiones de los autores, el arbol de objetivos es la
situacion invertida del arbol de problemas, con las solucione al mismo detallando en el
mismo esquema y su orden, considerando todos los aspectos positivos y buscando la

manera mas Optima para realizarlos.

En la disyuntiva que se genera al realizar los pagos de siniestros SPPAT, se puede
denotar que, para su solucion se deben cumplir varios aspectos que estan relacionados
con los tiempos que se establecen en reglamento vigente, también en los procesos
internos que se realizan en la empresa como son los procedimientos contables que se
realizan. Realizando todos estos pasos se lograra reducir los costos que se generan por

los atrasos en los pagos de las indemnizaciones procesadas por el departamento.
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FINES

OBJETIVO GENERAL

Cumplimiento  de Emision de dérdenes Reduccion de pago
los tiempos de pago por del 15% en los
establecidos para la contabilidad en los casos presentados
emision de pagos tiempos para los pagos
SPPAT. establecidos. SPPAT.
Cumplimiento de los tiempos
establecidos en los pagos de

Indemnizaciones SPPAT a través de
un manual de control de pagos.

MEDIOS

Correcto manejo de
la documentacion
presentada para el
pago de SPPAT.

Revision y
Aprobacion de los
casos presentados
en los tiempos
establecidos.

Coordinacion en el

proceso de
recepcion de pagos
de SPPAT.

Figura 3 Arbol de Objetivos
Fuente: Departamento SPPAT de QBE Seguros Colonial
Elaborado por: Mauricio Rivera

3.02.02 Analisis del Arbol de Objetivos

Tomando en cuenta todos los aspectos que se consideraron en el arbol de problemas,

a lo que se refiere el arbol de objetivos, son los aspectos que se pretenden establecer

dentro del departamento SPPAT, en la empresa QBE Seguros Colonial, por cuanto son

todas las acciones de que deben realizar para la funcionabilidad del departamento sean

acordes a los objetivos que se plantean en un tiempo establecido.

Sus medios se basan en tres puntos importantes mencionados a continuacion:
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- Al manear la documentacion presentada para los pagos SPPAT de una manera
adecuada, se mejoraran los procesos que se contemplan para el pago de las
indemnizaciones presentadas por los prestadores que demandan dichos pagos, logrando
asi el cumplimiento de los tiempos establecidos en el reglamento SPPAT vigente.

- Enlarevision y aprobacion de los casos presentados por el operador Unico y
cumpliendo con los tiempos designados para la funcion establecida, se llevaria un orden
adecuado para el pago de las indemnizaciones que estan en el proceso de pago, logrando
asi que los procesos contables sigan con sus procesos internos.

- Encuanto a la coordinacion del proceso de recepcion de pago de las
indemnizaciones de los prestadores que reclaman dichos valores, al llevarlo de una
manera adecuada nos permitira reducir los recargos que estos causan a la empresa QBE
Seguros Colonial, lo cual el reglamento establece que sera del 15% de los valores

presentados, contados 30 dias a partir de la recepcion de la documentacion, con su

respectiva aprobacion, aprobacion parcial o negacién de las mismas.

Observando todas las variables que se presentan, se debe implantar un manual de
procesos, el cual nos permita completar los procedimientos que sigue la empresa con
respecto a las indemnizaciones causadas por los siniestros de SOAT que tiene pendiente
la misma, reduciendo no solo los tiempos que se utilizan si no también reduciendo

costos Yy gastos.
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CAPITULO IV ANALISIS DE ALTERNATIVAS

4.01 Matriz de Andlisis de Alternativas

“...se proponen acciones probables que puedan en términos operativos conseguir el
medio. El supuesto es que si se consiguen los medios mas bajos se soluciona el
problema, que es lo mismo que decir que si eliminamos las causas mas profundas
estaremos eliminando el problema.” (Comision Economica para America Latina y el

Caribe, 2005, pag. 42)

Partiendo del arbol de objetivos... se consideran diferentes opciones para contribuir a
resolver (aprovechar) el problema (la oportunidad) central. En particular, se identifican
varias alternativas que consisten en conjuntos articulados de medios y fines que se
Ilevarian a cabo para contribuir a resolver dicho problema -o aprovechar tal

oportunidad- y lograr un impacto adicional. (Medina, 2009, pag. 10)

Teniendo en cuenta las ideologias que se tiene en cuento al analisis de las
alternativas, se puede considerar que son el conjunto de medios que se dispone para
llegar a los fines que se quiere obtener para mejorar en este caso los procesos que se

Ilevan a cabo para las indemnizaciones de siniestros de SPPAT.
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4.01.01 Esquema de la Matriz de Analisis de Alternativas

Tabla 4
Matriz de Analisis de Alternativas

Impacto | - tibilidad | Factibilidad | Factibilidad | Factibilidad

Objetivos sobrg .EI Técnica financiera Social Politica
propésito

Total | Categoria

Llevar la
documentacion
presentada de 4 4 3 2 2 15 | Media
una manera
cronoldgica

Revision y
Aprobacién de
casos para .
liquidacion en 4 4 3 4 3 18 | Media

tiempos
determinados

Coordinacién
para la
notificacion a
los prestadores 4 4 4 4 3 19 | Media
en la
constancia del
pago realizado

Media

TOTAL 12 12 10 10 8 52
Alta

Fuente: Departamento SPPAT de QBE Seguros Colonial
Elaborado por: Mauricio Rivera

Escala considerada en los parametros:

0-10 Baja 10-20 Media ~ 20-30 Alta

En el primer parametro, en los campos de factibilidad social y politica tiene un indice
bajo debido a que considera un trabajo técnico realizado por el personal del

departamento.

En el segundo parametro, tiene una calificacion alta debido a que tiene un gran peso

en los procesos que se requiere para cumplir con el reglamento de los pagos.
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En el tercer parametro, tiene la calificacion mas alta en cuanto al resto, debido a que

ha sido uno de los variables mas de notorias en los retrasos del departamento.

En el sumatorio total, obteniendo una puntuacion de 52, indica que se debe realizar

cambios sustanciales en todos los procesos debido a su categoria Media Alta.

4.01.02 Andlisis de la Matriz de Alternativas

Al visualizar los objetivos que se plantean, se consideran todos los posibles factores
que pueden incidir en la mejora de los procesos que actualmente causan un retraso en
los pagos de las indemnizaciones, los cuales tienen una valoracion media alta, dando
como resultado un gran aporte para los requerimientos necesarios en las mejoras que se
pretenden establecer en un futuro, arrojando dichos resultados en un manejo eficiente de
los tiempos que se requieren para cumplir con los reglamentos establecidos para el pago

de los siniestros SPPAT.

En principio llevar los documentos de una manera cronolégica permitird ahorrar
recursos tanto financieros como ambientales, lo cual es de gran ayuda para la sociedad
en el ambito climatico y asi también para los objetivos rentables que busca la empresa
en un periodo determinado. En cuanto a la revision de la documentacion al llevarla con
los tiempos adecuados, nos permitird cumplir tanto con todos los procedimientos
subsecuentes, que son de gran importancia para la cancelacion de los casos presentados
por los prestadores que tienen valores pendientes aprobados por el operador Unico,
encargado de la auditoria de los reclamos de indemnizaciones correspondientes a los
accidentes de transito atendidos por las diferentes entidades de salud debidamente

acreditadas para la cobertura SPPAT.
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4.02 Matriz de Impacto de los Objetivos
Tabla 5
Matriz de Impacto de Objetivos
Factibilidad | Impactoen | Impacto . I
Objetivo de Lograrse Genero Ambiental Relevancia | Sostenibilidad
Alta-Media-Baja (5-3-1)
Correcta LIe_var un Reduccion Priorizacion de | Lleva un mejor
. registro de de
recepcion de la = casos y control de los
> casos suministros
documentacion e prestadores casos
presentados | de oficina
Apertura de Manejo Ordenamiento
adecuado
casos conforme de los casos
. para los N/A N/A
tiempo de . conforme su
tiempos .
llegada. - relevancia.
necesarios.
Reducir el recargo 6'
del 15% de los Liquidacion de Ahorro en | Orden de casos Se puede |
casos de a § el material segln su reducir los >
. o los casos segun N/A . T
indemnizaciones su prioridad para tiempo de | pagos que estén
presentados en el P ' liquidacién | vencimiento a destiempo
departamento
SPPAT
Revision y Se cumple con
Aprobacién de N/A N/A tiempos de N/A
casos otros
liquidados. departamentos
Coordinacion (Ij?_educe_ las Manejo de R?ﬂeja una
isyuntivas imagen
con los N/A prestadores o
L con . positiva para la
beneficiarios L rigurosos
beneficiarios empresa
Calificacion 21 13 8 13 15 70

Fuente: Departamento SPPAT de QBE Seguros Colonial
Elaborado por: Mauricio Rivera

4.02.01 Analisis de la Matriz de Impacto de Objetivos

Considerando todos los factores que involucran los objetivos planteados en la tabla

anterior, son de gran impacto en los procesos que se quieren llevar a cabo, con su
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puntuacion de 70, indica que tanto los recursos materiales y los talentos humanos

disponibles, seran de gran aporte para las metas propuestas.

4.03 Diagrama de Estrategias

Disminucion del recargo 15% generado por los pagos a
destiempo de las indemnizaciones SPPAT.

Estimar los procedimientos adecuados para cumplir los
lineamientos establecidos en el reglamento SPPAT.

Colectivizar un
instructivo
adecuado para la
recepcion de la
documentacién
tanto del
operador como

Fomentar una
relacion amable
con los
prestadores
publicos o
privados para los
pagos

Estimar los
procedimientos
adecuados para
cumplir los
lineamientos
establecidos en
el reglamento

necesarios para
el procedimiento
de pago para las
indemnizaciones
SPPAT.

los casos que
presenten algin
atraso y buscar
la solucién con
los tiempos
establecidos.

de los clientes. respectivos. SPPAT.
Establecer los Llevar un Designar las
tiempos control de todos funciones

adecuadas para
cada ejecutivo
del departamento
para optimizar
los tiempos.

Figura 4 Diagrama de Estrategias
Fuente: Departamento SPPAT de QBE Seguros Colonial
Elaborado por: Mauricio Rivera

4.04 Matriz de Marco Logico
Considerando como un criterio personal, la matriz de marco légico es la parte

principal de un proyecto, ya que por medio de esta matriz se logra establecer cuales son
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los métodos adecuados para resolver las disyuntivas creadas por problemas detectados

en algun proceso o funcion dentro de una organizacion.

Los analisis desarrollados bajo el EML de problemas, de objetivos, de participantes y
de alternativas proveen informacion crucial para disefiar un proyecto.
Adicionalmente, la matriz de marco l6gico (MML) -también conocida como matriz
de planificacion- resume su disefio. En particular, a partir de la estrategia de
intervencion, seleccionada en el arbol de objetivos, se identifican los principales
elementos del proyecto: objetivos general y especifico, los resultados y las
actividades. Todos estos se incluyen en la primera columna de la MML.” (Medina H.

1 pég ' 10)

... expresa las responsabilidades respecto de la solucion del problema, que
corresponden a una de las instituciones participantes en la solucion total. Por ello es
por lo que se derivan del mismo arbol, al menos, tantas matrices como instituciones
participan. Puede ocurrir que una misma instituciéon tenga méas de una
responsabilidad (objetivo a alcanzar), en cuyo caso podria tener mas de una matriz.

(Comision Econdmica para América Latina y el Caribe, pag. 45)

“La metodologia del Marco Logico permite estructurar y desarrollar ordenadamente
cada una de las estrategias de actuacion que se definan en cualquier programa de
desarrollo. Si bien se puede construir una matriz que aborde globalmente todo el Plan

de Desarrollo” (Pérez Bartolomé & Carrillo Emilio, 2000)
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4.04.01 Esquema del Marco Légico
Tabla 6
Marco Légico
RESUMEN MEDIOS DE
ADMINISTRATIVO INDICADORES VERIFICACION SUPUESTOS
Mejorar los Aumentar al 75% | Base de datos La
procedimientos para la |el cumplimiento de | designada para la | infraestructura
realizacion de los pagos | los casos apertura de casos. | es la adecuada
SOAT. presentados. para la
9‘: optimizacion de
@) tiempo.
Z:' Realizar un manual de | Reducir al 25% los | Base de datos Hay un apoyo
= procesos adecuado al reclamos designada para por parte de los
= cumplimiento de los administrativos. liquidar los casos. | ejecutivos de
reglamentos indemnizaciones
establecidos. SPPAT.
Reducir los gastos Disminuir los Emision de pagos | Contar con el
ocasionados por pagos por retrasos | administrativos por | canal de
- retrasos en los pagos de | al 50% de los periodos comunicacion
L o |indemnizaciones casos presentados. | mensuales. ideal.
'®) 5 SOAT.
E
n > | Establecer los procesos | Optimizar los Cumplimiento de | Aumento de las
‘8 8 apropiados para las procesos de pagos |tiempos por base | utilidades de la
8 Q| indemnizaciones al 75% de de datos en las empresa.
o presentadas. cumplimientos. liquidaciones.
Acrecentar la atencion | Atenuar los Emision de Innovar los
tanto a los clientes reclamos reclamos procesos para la
como a los prestadores | presentador al ente | administrativos por | atencion al
en sus requerimientos. | regulador en 50%. |la cliente, asi como
Superintendencia | también a los
de Bancos. prestadores.

COMPONENTES DEL PROYECTO

Priorizar los posibles
clientes o prestadores
que sean recurrentes en
reclamos
administrativos.

Minimizar los
clientes frecuentes
de reclamos en un
60%.

Base de datos de
los reclamos
administrativos.

Mejoramiento de
la relacion extra
oficial entre los
prestadores

Fuente: Departamento SPPAT de QBE Seguros Colonial
Elaborado por: Mauricio Rivera
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4.04.02 Andlisis del Marco Ldgico

De acuerdo con los items indicados en el marco légico se puede mencionar:

- Enlos indicadores presentados en la tabla, se puede ver que la exigencia en
cuanto a las mejoras de los procesos manuales, se consideran valores aceptables y
alcanzables para tener la colaboracion de las personas involucradas en los procesos
que realizan en el departamento, sin desestimar que debe haber mejoras significativas
a como se han venido llevando los procesos de indemnizaciones.
- Enlos Medios de Verificacion, se puede observar que la informacion que se
necesita depende exclusivamente de las personas que manejan las funciones que se
llevan a cabo por los ejecutivos del departamento, haciendo dependiente de su
precision en cuanto al manejo de la informacién, lo cual se debe contemplar un
margen de error en un 5% haciendo referencia a normas estadisticas. Sin embargo,
hay datos que depende de terceros, como es el ente regulador obligando a realizar los
tramites pertinentes a la solicitud de informacion necesaria segun la matriz
mencionada.
- Enlos supuestos, se analizan todos los factores que pueden incidir en cuanto a la
funcionalidad del departamento, como son: La infraestructura en la que esta instalada
la oficina del departamento SPPAT, debe estar en orden acorde a las funciones
secuenciales, las herramientas comunicativas deben estar en dptimas condiciones
para realizar las tareas diarias, el clima laboral debe ser el mas adecuado para
armonizacion de las funciones del personal y por ultimo al &mbito administrativo el
cual debe brindar todas las facilidades para llegar al objetivo de incrementar las
utilidades de QBE Seguros Colonial.
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CAPITULO V PROPUESTA
5.01 Antecedentes
1921 La “B"' en QBE proviene
de Bankers' and Traders'
Insurance Company Limited
L
@ L
1886 La “Q" proviene de 1959 La “E" proviene The
North Queensland Insurance Equitable Probate and General
Company, primera aseguradora Insurance Co. Limited

de buques en Australia
Figura 5 QBE Seguros Colonial
Fuente: QBE Seguros Colonial
Elaborado por: Marketing de QBE Seguros Colonial

QBE Seguros colonial se cre6 como una microempresa fundada en Australia
alrededor del afio 1890 afios. Cuenta con oficinas en mas de 38 paises y mas de 17.000

personas que estan vinculadas en el campo laboral con la aseguradora.

En el Ecuador se establecié el 17 de septiembre de 1992, debidamente acreditada por

la Stper Intendencia de Bancos y Seguros.

Las funciones con respecto a las Indemnizaciones SOAT, las lleva acabo desde el 10
de enero del 2008, segun resolucién SBS-INSP-2008-0016 facultado por la Super
Intendencia de Bancos y Seguros.
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Con el transcurso habitual de los pagos de indemnizaciones SPPAT, se evidencia un
aumento de los siniestros, por cuanto causan atrasos segun la normativa que se encuentra

vigente en el reglamento de accidentes de transito emitido por el ente regulador.

Estos atrasos causan una multa del 15% de los casos presentados, lo cual causa una
afectacion economica a la empresa, reduciendo sus margenes de utilidad y también
aumentando los costos que produce dichas reclamaciones presentadas por los prestadores

tanto publicos como privados.

Tomando en cuenta los pardmetros mencionados anteriormente, se tomé como muestra
los casos liquidados en junio del presente afio, dando un total de 628 casos, los cuales 577
reclamos se procesaron con los tiempos establecidos, mientras que 51 reclamos superaron

los tiempos estimados generando una multa de 3780,61.

La empresa no cuenta con los lineamientos necesarios para minimizar los
inconvenientes al registrar estos atrasos, debido a que no solo se generan gastos
adicionales, sino también se ve afectada la imagen corporativa de la empresa, por cuanto
se debe realizar un manual de pagos adecuado, analizando todos los factores que pueden
afectar los pagos de las indemnizaciones y asi contemplar todos los escenarios que puedan

darse para reducir considerablemente este tipo de gasto.

Se procedi6 a realizar una encuesta a cliente internos y externos de QBE Seguros

Colonial, las cuales se encuentran en el Anexo 1

De las cuales se obtuvieron los siguientes resultados:
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Tiempos Establecidos

L N|

NO

Figura 6 Tiempos Establecidos
Fuente: Departamento SPPAT de QBE Seguros Colonial
Elaborado por: Mauricio Rivera

Al tener estos resultados, podemos evidenciar que el 75% del departamento no
conoce si la empresa cumple con los tiempos establecidos, debido a que la persona
encargada de cada funcion designada no tiene conocimiento de los tiempos empleados

de los procesos que realizan las demas personas.

Parametros decretados

mS|

NO

Figura 7 Parametros Decretados
Fuente: Departamento SPPAT de QBE Seguros Colonial
Elaborado por: Mauricio Rivera

Estos resultados indican que el 50% de las personas encargadas del departamento,
saben que estan de alguna manera cumpliendo con los tiempos establecidos para el pago
de indemnizaciones SPPAT, pero no estan seguros de lo efectdan correctamente.
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Manual de Procesos

mS|

NO

Figura 8 Manual de Procesos
Fuente: Departamento SPPAT de QBE Seguros Colonial
Elaborado por: Mauricio Rivera

Tomando en consideracion las derivaciones de la pregunta 3, se puede entender que
solo el 37% del departamento tiene conocimiento sobre los procesos que se realizan para
el pago de SPPAT en QBE Seguros Colonial, lo cual hace necesario que se realice un

manual de procesos para el pago de las indemnizaciones.
Clientes Externos
Se aplica la formula de la muestra de poblaciones finitas, detallada a continuacion:

N*Zip*q
S o 7
d’*(N-1)+Z1*p*q

N= 235 Z=1,96 p= 0,05 4= 0,95 d= 0,05

En la aplicacién de la formula, se obtienen los siguientes resultados

n= 28,4452 / 0,7060 = 40,2850
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Se realizd una encuesta a 40 prestadores localizados en la provincia de pichincha

canton Quito, tomando en consideracion los pagos realizados en el mes de julio de 2017,
formulando las preguntas detalladas en el Anexo 2. Las preguntas arrogaron los

siguientes resultados.

Presentacion de Reclamos

u S|
ENO

Figura 9 Presentacion de Reclamos
Fuente: Departamento SPPAT de QBE Seguros Colonial
Elaborado por: Mauricio Rivera

En esta pregunta se logra demostrar que el 77% de los prestadores han presentado casos
en los Ultimos meses, lo cual hacen que sean candidatos potenciales para el pago por

multas en atrasos por las indemnizaciones presentadas.

Tiempo del reglamento

m S|
= NO

Figura 10 Tiempo del reglamento

Fuente: Departamento SPPAT de QBE Seguros Colonial
Elaborado por: Mauricio Rivera

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS DE CONTROL DE PAGOS
DE INDEMNIZACIONES DE SINIESTROS SPPAT EN LA EMPRESA QBE SEGUROS COLONIAL,
UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO SECTOR NORTE EN EL ANO 2017



. . Bancariay
AdministracionfilFinanciera 51

Cordillera

Considerando estos datos obtenidos, se puede evidenciar que en un 33% de los
encuestados no se les ha cancelado a tiempo los casos aprobados por el operador unico,

indicando un valor alto a contemplar en los procesos que se realizan para el pago SPPAT.

Inconsistencias en
Reclamos

mS|

= NO

Figura 11 Inconsistencias en Reclamos

Fuente: Departamento SPPAT de QBE Seguros Colonial
Elaborado por: Mauricio Rivera

En esta pregunta se puede demostrar con un 93%, que QBE Seguros Colonial esta al
tanto de los atrasos que se presentan en la cancelacion de los casos SPPAT, por cuanto
los prestadores no han tenido la necesidad de acudir al ente regulador para reclamar los

valores causados por dichos atrasos.

Atrasos en Pagos

mS|

= NO

Figura 12 Atrasos en Pagos
Fuente: Departamento SPPAT de QBE Seguros Colonial
Elaborado por: Mauricio Rivera

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS DE CONTROL DE PAGOS
DE INDEMNIZACIONES DE SINIESTROS SPPAT EN LA EMPRESA QBE SEGUROS COLONIAL,
UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO SECTOR NORTE EN EL ANO 2017



coR0LLERA . . Bancariay
AdministracionfL Financiera 52
TECNOLOGICO SUPERIOR Cordillera
“*CORDILLERA™
Como se puede percatar en esta pregunta, el 37% de los prestadores que han
presentado casos por SPPAT a QBE Seguros Colonial, han recibido un pago por multas

ocasionadas por los retrasos que se presentan, lo cual implica que se deben realizar

cambios significativos en los procesos que se realizan.

Valores Aprobados

mS|

NO

Figura 13 Valores Aprobados
Fuente: Departamento SPPAT de QBE Seguros Colonial
Elaborado por: Mauricio Rivera

En esta pregunta, se puede corroborar que en un 87% QBE Seguros Colonial cancela
los valores aprobados por el operador Unico que realiza las auditorias pertinentes a los

casos presentados por los prestadores que realizan la cobertura SPPAT.

5.02 Descripcion
Para lograr captar las posibles soluciones se debe establecer cuales son los
lineamientos que se realizan para la liquidacion de las indemnizaciones SPPAT, las

cuales se detallan en los siguientes parametros.
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5.02.01 Estructura del departamento
El departamento de Indemnizaciones SPPAT, se estructura de acuerdo con las
actividades secuenciales, pertinentes a los pagos generados por accidentes de transito y

esta distribuido de la siguiente manera:

Re- MNO| Motificacion
Auditoria al operador

Fagos Recepcion de
SPRPAT documentos

Apertura

!

Liguidacién

NO

Sl

Archivo del Emision de Proceso
documento informe de Pago

Figura 14 Flujograma de Procesos
Fuente: Departamento SPPAT de QBE Seguros Colonial
Elaborado por: Mauricio Rivera

5.02.02 Herramienta Metodoldgica

La herramienta Metodologica que seguir es la del manual de procesos defina por:

Un manual de procedimientos es un instrumento administrativo que apoya el
quehacer cotidiano de las diferentes areas de una empresa. En los manuales de
procedimientos son consignados, metddicamente tanto las acciones como las
operaciones que deben seguirse para llevar a cabo las funciones generales de la

empresa. Ademas, con los manuales puede hacerse un seguimiento adecuado y
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secuencial de las actividades anteriormente programadas en orden 16gico y en un

tiempo definido.

Los procedimientos, en cambio, son una sucesion cronologica y secuencial de un

conjunto de labores concatenadas que constituyen la manera de efectuar un trabajo

dentro de un &mbito predeterminado de aplicacion.

Todo procedimiento implica, ademas de las actividades y las tareas del personal, la

determinacion del tiempo de realizacion, el uso de recursos materiales, tecnolégico y

financiero, la aplicacion de métodos de trabajo y de control para lograr un eficiente y

eficaz desarrollo en las diferentes operaciones de una empresa.

f)

9)

h)

Las ventajas de contar con manuales de procedimientos son:

Auxilian en el adiestramiento y capacitacién del personal.

Auxilian en la induccion al puesto.

Describen en forma detallada las actividades de cada puesto.

Facilitan la interaccion de las distintas areas de la empresa.

Indican las interrelaciones con otras areas de trabajo.

Permiten que el personal operativo conozca los diversos pasos que se siguen para
el desarrollo de las actividades de rutina.

Permiten una adecuada coordinacion de actividades a través de un flujo eficiente
de la informacién.

Proporcionan la descripcion de cada una de sus funciones al personal.

Proporcionan una visién integral de la empresa al personal.
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j) Se establecen como referencia documental para precisar las fallas, omisiones y
desempefios de los empleados involucrados en un determinado procedimiento.
k) Son guias del trabajo a ejecutar. (Universidad Nacional Autonoma de México,

2016)

5.02.03 Medicion de Trabajo

Para comprender esta metodologia se debe establecer su definicion.

“La medida del trabajo es la aplicacion de técnicas para determinar el tiempo que
invierte un trabajador cualificado en llevar a cabo una tarea definida, efectudndola segln

una norma de ejecucion preestablecida.” (Caso, 2006, pag. 16)

5.02.03.01 Procesos

Cada una de las funciones realizadas en el departamento SPPAT correspondientes a
las indemnizaciones presentadas por el operador Unico, se realizan de manera secuencial
y cumplen con parametros establecidos de acuerdo con las funciones necesarias

direccionadas al pago de las mismas, las cuales se detallan a continuacién:

a) Atencion al Cliente.

- Recepcion de casos y documentacion de clientes particulares.

- Recepcion de documentos mediante guia de remision por operador unico.

- Remision de casos y documentos recibidos de clientes a Recepcion de
Documentos.

- Envid y recepcidn de valija tanto empresarial como particular.

b) Recepcion de Documentos.

- Recepcion de casos y documentos por Atencion al Cliente.
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- Escaneo de los casos recibidos.

- Organizacion esquematica de los casos recibidos, por prestadores y clientes
particulares.

- Remision de casos organizados al Proceso de Re-auditoria con

c) Proceso de Re-auditoria.

Esta es una actividad realizada por una empresa particular contratada por QBE
Seguros Colonial, la cual se encarga de:

- Revision de los casos recibidos por el operador tnico, para verificar que su
auditoria se encuentra dentro de los parametros legales.

- Cuando encuentran novedades en los casos presentados, remite un informe al
operador unico, notificando que QBE Seguros Colonial no cancelara dichos
valores aprobados.

- Revision de casos presentados directamente por clientes particulares y por
prestadores que realizan la cobertura de transporte de victimas.

- Custodia de los casos objetados notificados por el operador tnico.

d) Apertura (Anexo 3)

- Recepcion de casos aprobados por el Proceso de Re-auditoria

- Designacion de un nimero de reclamo de indemnizacion SPPAT.

- Organizacion estandarizada de los reclamos recibidos.

- Despacho de los casos aperturados organizados por; Prioridad, Clientes
Particulares, Prestadores Publicos y Prestadores Privados a Liquidacion.

e) Liquidacion. (Anexo 4)

- Validacion de casos recibidos por Apertura.
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Visualizacion de sellos de recepcion en el caso recibido.

Solicitud de facturas electronicas de los prestadores que van a ser indemnizados.
Constancia de factura correspondiente a los valores aprobados por operador
anico.

Emision de orden de pago.

Elaboracion de un listado de los casos Liquidados ordenados por; Prioridad,
Clientes Particulares, Prestadores Publicos y Prestadores Privados.

Revision y Aprobacidn de casos en liquidacion.

Esta funcion es realizada por el jefe del departamento, el cual verifica que los
datos ingresados por Apertura y Liquidacién estén correctos, si al momento de
encontrar algun error, ese caso lo remite hacia donde se lo causo, y si se aprueba
lo respalda con una rubrica de autorizacion de pago y se lo envia mediante el
listado elaborado por Liquidacion al Departamento de Contabilidad.

Proceso de Pagos (Departamento de Contabilidad).

Confirmar la recepcion de casos aprobados para la liquidacion.

Verificacidn de datos en la factura emitida para el pago de la indemnizacion.
Remitir los pagos correspondientes a emision de cheques o transferencias
Emision de Informes de Pago (Detalle de Cheques o Transferencias)
Recepcidn de casos en proceso de emisidn de cheques o transferencias
Organizacién de casos acorde a prestadores, sucursales y clientes particulares
Elaboracion de informe de casos cancelados en cheque o transferencia
Notificacion de beneficiarios de indemnizaciones (prestadores o clientes

particulares) mediante correo electronico y llamada telefonica.
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Envio de cheques mediante valija a sucursales o clientes distantes.

Archivo de Documentacion.

Recepcidn de casos que completaron el proceso de indemnizacion y cancelacion.
Organizacién de casos segun sucursal.

Custodia de los casos segln su numeracion y sucursal.

5.02.03.02 Tiempos

Para la medicion de los tiempos en el proceso de indemnizacion SPPAT, se considerd

el mes de julio del presente afio, tomando en cuenta los siguientes parametros, segun la

base de liquidaciones utilizada por QBE Seguros Colonial:

Fecha de Apertura. — Es la fecha en la que se apertura el caso

Tipo de Reclamo. — Es la categoria en la que se designa el caso como son;
INICIAL es aquel que llega por primera vez como reclamacion.

ALCANCE es aquel que llega como la respuesta a valores objetados.
REAPERTURA es aquel que se extiende a otra cobertura.

Sucursal. — Es la provincia donde corresponde la reclamacion presentada.
Pdliza. — Numeracion designada por la aseguradora para la cobertura SPPAT a
los clientes que adquirieron en QBE Seguros Colonial.

Numero de Reclamo. — Es el nimero de caso asignado por el sistema de QBE.
Cobertura. — Es el tipo de cobertura que aplica el accidente de transito.
Operador. — Es la fecha en la cual el operador realiza la entrega del caso a la
aseguradora.

Valor Aprobado. — Es el valor que se debe cancelar por la indemnizacion.
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- Fecha de Liquidacion. — Es la fecha en la que se procede a emitir la orden de
pago para la emision del pago.
- Dias de Proceso. — Son los dias en que se tardo en procesar el caso en el
departamento.
- Estatus. - Es el estado en el que se encuentra el caso, si cumple con el tiempo
establecido estara en estado NORMAL, si no lo estd dirda MULTA.
- Recargo. - Es el valor del 15% del valor presentado, establecido en el reglamento
SPPAT.
- Revision. — Son los dias en que el proceso de Re-auditoria se tardé en realizar
sus funciones.
- Proceso. — Es el estado en cual el caso se proceso acorde a la auditoria, y se lo

denomina NORMAL, si registro alguna novedad, se lo registra como

NOVEDAD.

En los procesos de Revision y Aprobacion de casos en liquidacion y Proceso de

Pagos, se los realiza en los 3 (tres) dias posteriores a la liquidacion.

Tomando en cuenta todos estos parametros, proyectan los siguientes resultados:

Tabla7
Resultados de Revision pagos SPPAT
CASOS 402
VALOR DE INDEMNIZACIONES TOTALES 234832,78
CAS0S NORMALES 200
CAS0S CON REGARGO 202
RECARGO TOTAL 17477,50
CASOS APROBADOS REAUDITORIA 342
CAS0S NEGADOS AUDITORIA 60

Fuente: Departamento SPPAT de QBE Seguros Colonial
Elaborado por: Mauricio Rivera
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Se puede constatar con los datos obtenidos del departamento SPPAT, que:

- QBE Seguros Colonial en el mes de agosto del presente afio cancelo un valor
total de $234.832,78 por indemnizaciones SPPAT.

- Los casos procesados que cumplen con la reglamentacion estan al 50%

- Si los beneficiarios se rigieran al reglamento y efectuarian los reclamos
administrativos por retrasos, la empresa tendria que pagar el valor de $17.477,50
correspondiente a los casos que no cumplen con los tiempos establecidos.

- Los casos que han detectado errores por la Re-auditoria son 60 casos de los 402
que se procesaron en el mes de agosto.

- Como dato adicional el costo de Re-auditoria es de $27,75 por caso presentado,
dando como resultado $11.155.50 facturado en el mes de julio del presente afio.

- Se llevo a cabalidad los procesos de Revision y Aprobacion de casos en
liquidacién y Proceso de Pagos.

- Se recibe los comentarios por parte de los ejecutivos de indemnizaciones y se
encuentra la novedad, en cuanto a los tiempos que se realizan dichas funciones,
no se cumplen a cabalidad por cuanto hay que establecer un manual de procesos

para el control de los pagos de siniestros SPPAT.

5.03 Formulacion del proceso de aplicacién de la propuesta
Para cumplir con el reglamento establecido en cuanto a los pagos de indemnizaciones
SPPAT se deben hacer cambios en los tiempos que se realizan las funciones de

liquidacion de los casos presentados.
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5.03.01 Mision
Mitigar los gastos ocasionados por los reclamos administrativos presentados por los
prestadores, a través de las gestiones oportunas y responsables en las funciones que se

realizan para el pago de las indemnizaciones SPPAT.

5.03.02 Visién
Estar para el 2018 en QBE Seguros Colonial, como una de las aseguradoras con

menores reclamos administrativos, reflejando una imagen comparativa ejemplar.

5.03.03 Objetivo General

Elaboracidn y socializacion de un manual de procesos de control de pagos de
indemnizaciones de siniestros SPPAT en la empresa QBE seguros colonial,
estableciendo los lineamientos estructurales adecuados para cumplir con los reglamentos

establecidos en el reglamento vigente.

5.03.04 Objetivos Especificos
- Encontrar los tiempos 6ptimos para realizar los pagos de Indemnizaciones SPPAT.
- Optimizar los procesos actuales para cumplir con los procesos que rigen la
cobertura de indemnizaciones SPPAT.
- Establecer mecanismos que permitan tener un control en cuanto a los casos

presentados en el departamento SPPAT.

5.04 Propuesta
Para lograr reducir los indices que reflejan en cuanto a los casos que salen de los

tiempos establecidos por el reglamento SPPAT, se propone el siguiente manual:
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1. ESTRUCTURA DE FUNCIONALIDAD

a) Recepcion de Documentacion

- Reuvision
Proposito: Verificar que los casos receptados cumplan con las fechas
indicadas.
Responsable: Persona encargada de Recepcidn de documentos

- Clasificacion
Proposito: Organizar los casos por prioridad y por beneficiario.
Responsable: Persona encargada de Recepcidn de documentos

- Depuracion
Proposito: Ordenar los casos recibido segun su fecha de recepcion.
Responsable: Persona encargada de Recepcidn de documentos

b) Proceso de Re-auditoria

- Verificacion
Propd6sito: Constatar que los casos entregados cumplan con los requisitos
para la indemnizacion.

- Responsable: Empresa encargada del proceso de Re-auditoria
Notificaciones
Proposito: Informar las novedades presentadas al operador en el dia
procesado sin dejar pendientes.
Responsable: Empresa encargada del proceso de Re-auditoria

c) Apertura

- Priorizacion
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Proposito: Regular los casos recibidos segun el grado de complejidad que
conlleve el beneficiario.
Responsable: Persona encargada de Apertura
- Ordenamiento
Proposito: Conservar el orden establecido de recepcion de la documentacion.
Responsable: Persona encargada de Apertura
d) Liquidacion
- Procedimiento
Proposito: Revisar que toda la documentacion se encuentre en el caso
presentado.
Responsable: Persona encargada de Liquidacién
- Notificacion
Proposito: Encontrar faltantes en la documentacion, realizar una notificacion
sustentada y llevar un registro del mismo.
Responsable: Persona encargada de Liquidacién
e) Revision y Aprobacién
- Cumplimiento
Proposito: Respetar los horarios establecidos para la revision y aprobacién de
los casos liquidados.
Responsable: jefe/a del departamento SPPAT
f) Contabilidad

Proposito: Entregar los casos en los tiempos determinados por el

departamento contable.
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Responsable: Persona encarga de liquidacion SPPAT en contabilidad
g) Notificaciones de Pago
- Emision de Informe

Proposito: Se debe priorizar a los beneficiarios mas distantes.

Responsable: Persona encarga de las notificaciones
- Avisos

Proposito: Comunicar de manera oportuna al beneficiario que el pago se

encuentra listo, si no hay respuesta, notificar al cargo superior y llevar un

registro.

Responsable: Persona encarga de las notificaciones

ESQUEMA

Pagos

SPPAT

Recepcion de
documentos

.

Apertura

{

Liquidacion

Revision
|

|

Emision de Archivo del
informe — ™| documento

Figura 15 Departamento SPPAT
Fuente: Departamento SPPAT de QBE Seguros Colonial
Elaborado por: Mauricio Rivera
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2. REGULACION DE TIEMPOS

Tabla 8
Regulacién de Tiempos
FUNCIONES TIEMPO TIEMPO
INDICADOR
MINIMO MAXIMO
80% de casos
Recepcidn de 1 dias 3 dias
Documentacion presentados
Proceso de Re- 90% de casos
5 dias 7 dias
auditoria presentados
100% de
Apertura 2 dias 3 dias casos
aceptados
90% de casos
Liquidacion 2 dias 3 dias
aperturados
100% de
Revision y
1 dias 2 dias casos
Aprobacion
liquidados
100% de
Notificaciones 2 dias 3 dias casos
contabilizados
TOTALES 13 dias 21 dias

Fuente: Departamento SPPAT de QBE Seguros Colonial
Elaborado por: Mauricio Rivera
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3. FILTROS DE CONTROL
En los procesos de liquidacidn se establecen los controles en dos funciones:
e Proceso de Re-auditoria: Realiza una revision exhaustiva de la
documentacion presentada.

e Liquidacion: Ingresa los datos al sistema.

Pagos

SPPAT

Recepcion de
documentos

o Motificacion
Re-Auditoria al operador

Apertura

Liguidacion

Proceso
de Pago

Figura 16 Controles
Fuente: Departamento SPPAT de QBE Seguros Colonial
Elaborado por: Mauricio Rivera
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5.05 Resultados Esperados
Tabla 9
Resultados Esperados ]
No. COMPONENTE BENEFICIO OBSERVACION
1 Procesos Optimizacion de Mediante la
las funciones para | aplicacion del
el pago de las manual, se mejoran
indemnizaciones en | los tiempos de
un 50% ejecucion de las
funciones
establecida
2 Beneficiarios de las coberturas Cumplimiento de Al aplicar el
SPPAT los pagos a los manual se estima
beneficiarios enel | cumplir el 75% de
tiempo establecido | los casos
por el reglamento presentados.
enun 75%
3 Costos Reduccion de los Cumpliendo con
costos generados los parametros
por retrasos en los | establecidos, solo
pagos en un 75% se estimaria tener
un 25% de los
casos que estarian
con los recargos
por estar fuera del
rango de pago.
4 Financiero Aumento del Al tener la
margen de reduccion del 75%

rentabilidad en un
15%

de los casos con
recargos, se estima
un aumento del
15% en las
ganancias
estimadas.

Fuente: Analisis propio de acuerdo con datos obtenidos.
Elaborado por: Mauricio Rivera

ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS DE CONTROL DE PAGOS
DE INDEMNIZACIONES DE SINIESTROS SPPAT EN LA EMPRESA QBE SEGUROS COLONIAL,
UBICADO EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO SECTOR NORTE EN EL ANO 2017



&

“CORDILLERA”

CAPITULO VI ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

Bancariay
Financiera 70
Cordillera

Administracion

6.01 Recursos

Tabla 10
Recursos
ITEM DESCRIPCION | CANTIDAD
Laptop Acer Aspite E-11 5
Servicio de Datos | Proveedor: 5
Celulares Movistar
Nokia Lumia
Celular 595 5
Impresora Epson 1250 1
Resma de Papel 30
- Boligrafos 50
Suministros —
Lapices 50
Grapadora 5
Recurso Humano | Ser. Prestados 3

Fuente: Departamento Financiero de QBE Seguros Colonial
Elaborado por: Mauricio Rivera

6.02 Presupuesto
Tabla 11

Presupuesto
c £ VALOR
ITEM DESCRIPCION MONETARIO
Laptop Acer Aspite E-11 771,00
Servicio de Datos Provegdor: 105 mes/persona
Celulares Movistar
Celular Nokia Lumia 625,00/
525 persona
Impresora Epson 1250 97,00
Resma de Papel 600,00
Suministros Boligrafos 37.50
Léapices 27.75
Grapadora 17,50
Recurso Humano | Ser. Prestados 111?622 por
TOTAL 3391,75

Fuente: Departamento Financiero de QBE Seguros Colonial
Elaborado por: Mauricio Rivera
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6.03 Cronograma

Tabla 12
Cronograma

ACTIVIDADES ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO | SEPTIEMBRE

CAPITULD 1

CAPITULD 2

CAPITULD 3

CAPITULD 4

CAPITULOS

CAPITULO B

CAPITULO 7

Fuente: Cronograma Planteado por el ITSCO
Elaborado por: Mauricio Rivera

Tabla 13
Cronograma de Socializacién

ACTIVIDADES AGOSTO SEPTIEMBRE

ESTRUCTURA DE
FUNCIONALIDAD

REGULACION DE TIEMPOS

FILTROS DE CONTROL

Fuente: Cronograma para Socializacion
Elaborado por: Mauricio Rivera

De acuerdo con este cronograma se realizé la socializacion del manual de procesos
propuesto, el cual se evidencia en los Anexos 5 6 7 y 8, dieron una gran aceptacién tanto
por las autoridades encargadas en QBE Seguros Colonial, tanto las personas encargadas
del departamento SPPAT. También las personas involucradas en estos procesos no
manifestaron ninguna retroalimentacion debido a que lo quieren llevar a manera de un

proceso de prueba el cual permita establecer los errores conforme el paso del tiempo.
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6.04 Impactos

6.04.01 Impacto Social

Las incidencias que tendra ante la sociedad seran de gran importancia, debido que, al
lograr con el cumplimiento de todas las obligaciones contraidas, ya sea con los clientes
particulares como los prestadores, no causa disgustos o malentendidos y se llevaran una
buena imagen corporativa de QBE Seguros Colonial. También ayudaré a la estabilidad
laboral de los empleados que actualmente cumplen con las labores del departamento
aportando a la sociedad con ingresos que estos perciben, generando ingresos al estado

con las aportaciones que se realizan al tener una fuente de ingreso.

6.04.02 Impacto Econémico

La revisar del impacto econémico en las indemnizaciones, es de suma
importancia no so6lo para reconocer el problema que se presenta al realizar pagos por los
atrasos causados por falta de un manual de procesos, si no que a
partir de este conocimiento, nos ayudara a favorecer los procesos internos que se
manejan en la empresa QBE Seguros Colonial, llevandolo de una manera adecuada y
estructurada, con el fin de reducir los todos los factores que influyen en el aumento de
los gastos generados por los casos de accidentes de transito

También aportard en la reduccion de gastos por parte QBE Seguros Colonial, por
cuanto su estado financiero reflejara un aumento del margen de utilidad, contribuyendo
a los proyectos que se tengan planificados en un corto o largo plazo. En la parte
tributaria generaria mas ingresos para el estado, al aportar con mas impuestos, esto sin

duda sera de gran aporte para las obras que se estén planificado por el poder ejecutivo.
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6.04.03 Impacto Productivo
Al ser una de las aseguradoras lideres en el mercado ecuatoriano y contando con la
infraestructura adecuada para las funciones de indemnizaciones Sistema Publico para
Pago de Accidentes de Transito, aportaria con el aumento de sus coberturas y al tener un
incremento de clientes, reflejado en el servicio que puede ofrecer la aseguradora, estas
personas adquiririan las diferentes ramas que cuenta la empresa para proteger, lo cual
acrecentaria su productividad, tanto para los ejecutivos de indemnizaciones, como

también los prestadores y los proveedores que dependen de las necesidades que genera

QBE Seguros Colonial

6.04.04 Impacto Ambiental

En el aspecto ambiental, se optimizarian los suministros de oficina aportando en el
cuidado del medio ambiente, debido a que al no usar los recursos naturales que se
emplean en las operaciones diarias, se reducirian al ejecutar las funciones estrictamente
necesarias y también en el departamento se fomenta el reciclaje de las hojas que se

utilizan para las indemnizaciones de los casos SPPAT.
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CAPITULO VII CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.01 Conclusiones

En la realizacién del presente proyecto, se llega a la conclusién que al aplicar el
manual de control de pagos de las indemnizaciones Sistema Publico para Pago de
Accidentes de Transito, se estima un mayor control en cuanto a los tiempos empleados
en las funciones operacionales del departamento, realizando las modificaciones
necesarias a las tareas que realizan los ejecutivos con la estructura necesaria para

cumplir con lo estipulado en el reglamento vigente del Seguro de Accidente de Transito.

Después de haber analizado todas las circunstancias que influyeron en el pago del
15% por retraso en las coberturas presentadas en las indemnizaciones Sistema Pablico
para Pago de Accidentes de Transito, se concluye que una de las principales causas es el
exceso de tiempo, que utiliza el Proceso de Re-auditoria, por cuanto se debe establecer

un limite de tiempo para la realizacion de las operaciones que realiza.

Luego de realizar la socializacion del tema en cuestion, se puede determinar que las
personas que estan a cargo de las funciones de los siniestros Sistema Publico para Pago
de Accidentes de Transito, tienen establecidos sus procesos de manera individual, lo
cual va a tomar un tiempo adecuar el manual de procesos propuesto, considerando que,
ELABORACION Y SOCIALIZACION DE UN MANUAL DE PROCESOS DE CONTROL DE PAGOS
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al momento de su socializacion, no se tuvo novedades en cuanto a los métodos

planteados para resolver los gastos que se ocasionan por los retrasos en las

indemnizaciones mencionados en este proyecto.

7.02 Recomendaciones

Para que QBE Seguros Colonial pueda tener los resultados esperados, mencionados

en este proyecto debe seguir los siguientes parametros:

Realizar las adecuaciones de infraestructura necesarias para los procesos que se
realizan para el pago de indemnizaciones Sistema Publico para Pago de
Accidentes de Transito, de una manera cronolégica, permitiendo optimizar los
tiempos utilizados para las funciones realizadas por los ejecutivos.

Respetar los tiempos que se sefialan en la estructura de funcionalidad detallada en
el manual de control de pagos, ya que este permitird cumplir con el reglamento
estipulado para la liquidacién de las indemnizaciones reportadas.

Se recomienda generar una Base General de todos los casos que se presentan,
registrando los tiempos en recepcidn, y los tiempos de pago, permitiendo asi tener
un control de los pagos y procesos que demoran la liquidacion de los mismos.
Registrar toda la documentacion recibida por medio de sellos personalizados, ya
que permitira saber qué ejecutivo recibié dicha informacion y en qué fecha,

contando con los tiempos que deben cumplir cada funcion.
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Anexo 1

Preguntas Clientes Internos

ENCUESTA
CLIENTES INTERNOS
SI. NO

1) Conoce si QBE Seguros Colonial cumple con los tiempos establecidos

para el pago de SPPAT. |

2) Considera que QBE Seguros Colonial ejecuta los parametros ]
decretados en el SPPAT. |
Sabe si QBE Seguros Colonial tiene un manual de procesos para el ]

pago de SPPAT. L
Fuente: Mauricio Rivera

Elaborado por: Mauricio Rivera

Anexo 2

Preguntas Clientes Externos

ENCUESTA QBE SEGUROS COLONIAL
PRESTADORES
Sl NO

1) Ha presentado reclamos de indemnizaciones SPPAT en los
ultimos 6 meses a QBE Seguros Colonial.

2) Se le ha cancelado en el tiempo acordado en el reglamento SPPAT los
reclamos presentados a QBE Seguros Colonial.

3) Ha requerido presentar reclamos administrativos al ente regulador por
inconsistencias en las indemnizaciones SPPAT.

4) Ha recibido pagos adicionales por parte de QBE Seguros Colonial
por atrasos en los pagos del SPPAT.

5) Los valores cancelados por indemnizaciones SPPAT han
sido iguales a los aprobados.

Fuente: Mauricio Rivera
Elaborado por: Mauricio Rivera
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Anexo 3
Apertura
P4gina 1 de 1
//% QBE 1 Segurps QBE SEGUROS COLONIAL S.A. 0B/07/16 04:53:23 PM
L— Colonial AVISO DE PERDIDA AvisoPerdida.rpf
eclamo No. Rec. Tipo Reserva Poliza Anexo
[14-05-ST-1432 ATROPELLAMIENTO 675.00 2575247 1

COBERTURA TASA FECHA RESERVA VALOR
GASTOS MEDICOS 0,00 16/10/14 11:46:54 A 675,00
nalista: MURILLO NAVARRO CRISTIAN JAVIER Alustador:
IAaente: GONZALEZ CAJIAO LIA PAULINA
sequrado: EMPRESA PUBLICA DE AGUA POTABLE Beneficiario HERRERA MOLINA LUIS OSWALDO
Rec[amanta: ESCOBAR DELFINA
F. Iniciacion F. Siniestro F. Termina Unidad Negocio SOAT.
05/07/14 12:00:00 17/09/14 11:42:40 A 05/07/15 12:00:00 A Valor Asegurado: 3.000,00
F. Reportado Fecha Creacién Emisién Prima Neta Factura No:
26/09/14 12:00:0 16/10/14 11:46:54 AM 03/07/14 10:23:29 AM 18.47 232972
Propiedad o Interés Asequrad Item No. 1
PLACAS: EA610A COLOR: AZUL
Vehicul |[MOTOR UNO Madelo M1R200 Afo:
Motor: | 163FMLC7010171 Placa: EAG610A 2012
Chasis: | LP6LCME08COT00160 Color AZUL
Extras
Lugar del Accidente: PUJILI
Descripcion del Accidente:
PACIENTE ESCOBAR DELFINA SUFRE ACCIDENTE DE TRANSITO -TIPO ATROPELLO
DISTRIBUCION DE REASEGURO/COASEGURO
COMPANIA MONTO CONTRATO | % | Valer| F.Exterior o | AR
675,00 )
[ COLONIALCTA —__ | RETENCION 100.00  202,50] [ 000 | 47250 |

Fuente: QBE Seguros Colonial
Elaborado por: Mauricio Rivera
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Anexo 4
Liquidacion

@ QBE { Seguros ORDEN DE PAGO N 79168 06/07'1§é2in;4¥5d36'5]
= Colonial . ' "

SINIESTRO OrdenPago.rpf

Fecha :AMBATO . noviembre 17 del 2014 Forma de Pago: CHEQUE
Sirvase girar cheque sobre la ciudad de AMBATO

A favor de: HERRERA MOLINA LUIS OSWALDO

Por Concento de: LIOUIDACION. RECLAMO :14-05-ST-1432-1

L . T ST o L 133.47
La Suma Fecha Pago: 17/11/2014
Facturas a Pagar:
CONTABILIZACION ORDEN DE PAGO
Sucursal: AMBATO Unidad de Negocio:S.0.A.T.
Cuenta Parcial Débito Crédito
2.1.03.01.02.44.00000 SOAT 13347 133,47
4.6.01.00.00.44.00000 SOAT 133,47 133,47
TOTAL 133,47 133,47
INFORMACION POLIZA
Agente: GONZALEZ CAJIAC LIA PAULINA Factura No: 232972 Fecha 03/07/2014
Asegurado: EMPRESA PUBLICA DE AGUA POTABLE POLIZA No: 2575247 Orde 1 Anexo 1
RECLAMO No 14-05-8T-1432 Ramo: SOAT
Fecha Reclamo: 16/10/2014 Vigencia Desd 05/C7/2014
Fecha del Sinie 17/09/2014 Hasta: 05/07/20156
Valor Asegurado 5.000,00 DOLARES Item/Aplicacié 1
DISTRIBUCION DE REASEGUROS
Nombre Contrato Pot. Pagos
RETENCION 100,00 133,47
TOTALES 100.00% 133,47
Solicitado por Elaborado por Revisado por

fmoreira

Fuente: QBE Seguros Colonial
Elaborado por: Mauricio Rivera
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Anexo 5
Socializacion del Manual de Proceso 1

Fuente: Mauricio Rivera
Elaborado por: Mauricio Rivera

Anexo 6
Socializacion del Manual de Proceso 2

=

QCU\SVDW
.

Fuente: Mauricio Rivera
Elaborado por: Mauricio Rivera
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Anexo 7
Socializacion del Manual de Proceso 3

Fuente: Mauricio Rivera
Elaborado por: Mauricio Rivera

Anexo 8
Socializacion del Manual de Proceso 4

Fuente: Mauricio Rivera
Elaborado por: Mauricio Rivera
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