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RESUMEN

La presente tesis fue elaborada con la intencién de mejorar la organizacion total
de La Compafia de Seguros y Reaseguros Vida la cual trabaja en el Sector
Seguros; mas especificamente la sede que se encuentra en la Regién de
Arequipa, es decir tanto la estructura organizacional, como procesos y entre otros;
y para eso fue necesario de la implementacion de algunas metodologias que nos
ayudaran con este propdésito.

Primero fue necesario dar a conocer todas las metodologias a desarrollar paso por
paso para no obviar ningun detalle y hacerlo minuciosamente para poder ponerla
en practica de una manera mas eficiente.

Para el logro de mejorar la organizacién, tal como mencionamos utilizamos
algunas metodologias; una de éstas es la metodologia plasmada por Huaman y
Rios (2008) la cual utilizamos para realizar el redisefio de la estructura
organizacional, el cual esta basado en la metodologia de los autores Vigo y
Segura tal como lo indican los autores; y también utilizamos de estos mismos
autores la metodologia para el disefio del Mapa de Procesos, la cual esta basada
también en un autor importante, en este caso basada en la Cadena de Valor del

autor Michael Porter.

Otras de las metodologias utilizadas, en este caso para comprender en qué
estado se encuentra actualmente La Compaifia de Seguros y Reaseguros Vida,
fue la metodologia de la Matriz BCG, plasmada por el autor Mario Apaza, la cual
nos ayuda a analizar tanto factores internos como los externos, los cuales son
determinantes para conocer el grado de competitividad, asi como la aceptacion o
rechazo del servicio que brinda La Compafia de Seguros y Reaseguros Vida en el

mercado asegurador.

Para el disefio de la estructura organizacional revisamos la planeacién estratégica
actual con la que cuenta La Compafia de Seguros y Reaseguros Vida, asi como
también se le puso mayor interés en los objetivos estratégicos y las actividades
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para el cumplimiento de estos; para poder asi formar una nueva estructura
organizacional, evaluando las actividades mediante niveles de sensibilidad para
luego agruparlas realizando un andlisis de relaciones entre ellas y poder agrupar y

crear las nuevas areas o eliminar aquellas que no son relevantes para la empresa.

En cuanto al Mapa de Procesos, para el disefio se necesitd evaluar las 3
preguntas basicas: ¢ Qué hace la organizacion? ¢Para quién lo hace? Y ¢Como lo
hace?; para seguidamente hacer uso de la Cadena de Valor y luego poder generar
el Mapa de Procesos.

Finalmente para completar la planeacion estratégica hicimos el uso de la Matriz
BCG para conocer en que cuadrante se ubica actualmente La Compafia y poder
asi implementar estrategias y acciones que nos lleven a ubicarnos en el cuadrante
ESTRELLA de la Matriz BCG.

Los resultados obtenidos nos permitieron generar una nueva y mejorada
estructura organizacional mediante la cual se generaron nuevas areas que se
requieren, asi como también nos permitié6 generar un Mapa de Procesos que nos
detalla los procesos mas importantes a tener en cuenta, ya que algunos se deben
eliminar o no tomar mayor interés ya que no general valor y solo nos sirven de
apoyo. También pudimos saber en qué condicion se encuentra hoy en dia la
compafiia y se generaron nuevas estrategias y acciones para que esta genere una

mayor participacion y crecimiento en el mercado.
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ABSTRACT

This thesis was developed with the intention of improving the overall organization
of the Society of Insurance and Reinsurance Life which works in the Insurance
Sector; more specifically the headquarters located in the region of Arequipa, it
means the organizational structure, processes and others; and for that it was
necessary for the implementation of some methodologies to help us with this
purpose.

First it was necessary to disclose all methodologies to develop step by step to not
overlook any detail and do it thoroughly to implement a more efficient manner. To
achieve better organization, as mentioned use some methodologies; one of these
is the methodology embodied by Huaman and Rios (2008) which we use for
redesigning the organizational structure, which is based on the methodology of
Vigo and Segura authors as indicated by the authors; and we used these same
authors methodology for the design of Process Map, which is also based on an
important author, in this case based on the value chain author Michael Porter.

Other methodologies used in this case to understand what is the current status
Insurance Company and Reinsurance Life, was the methodology of the Boston
Consulting Group, embodied by the author Mario Apaza, which helps us analyze
both internal factors such as external, which are crucial to determine the degree of
competitiveness, and the acceptance or rejection of the service provided by the

Company for Insurance and Reinsurance Life in the insurance market.

For the design of the organizational structure review the current strategic planning
that counts Company Insurance and Reinsurance Life and was also placed greater
interest in the strategic objectives and activities to achieve these; so as to create a
new organizational structure, evaluating activities through sensitivity levels and
then bring them together with an analysis of relations between them and to group

and create new areas or eliminate those that are not relevant to the company.
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Regarding the Process Map for the design was needed to evaluate the 3 basic
guestions: What does the organization do? Who does it? And how do ?; to then
make use of the Value Chain and then to generate the Process Map.

Finally to complete the strategic planning we use the methodology of Boston
Consulting Group to know that now stands quadrant Company and to implement
strategies and actions that lead us to place ourselves in the STAR quadrant of the
BCG Matrix.

The results allowed us to generate a new and improved organizational structure
through which new areas required is generated, and also allowed us to generate a
Process Map detailing us the most important processes to consider, as some are
due remove or not to take more interest because not only overall value and sustain
us. We also got to know in what condition is the company today and new strategies
and actions were generated for it to generate greater participation and market
growth.
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INTRODUCCION

Actualmente vemos a nivel global que muchas empresas no cuentan con una
buena Planificacién Estratégica por lo que muchas de éstas al no contar con esto
quiebran en el tiempo; es por esto que debemos utilizar esta herramienta
importante para lograr mantener a una empresa en el tiempo y conforme se dan
los avances en el mercado, es necesario también que se redisefie el Plan
Estratégico, ya que este debe ser flexible y no estatico, sino el mercado crece pero
la empresa no y se queda estancado su crecimiento y participacion.

En la presente tesis definimos el proceso para una Planificacién Estratégica,
mediante ajustes organizacionales, es decir ajustes en la estructura, disefio de un
Mapa de Procesos, creacion de una matriz BCG que nos permita saber en qué
posicién en cuanto a crecimiento y participacion dentro del mercado asegurador se
encuentra, asi como también la ubicacion de sus productos.

Para lograr todo ello, el primer capitulo se centra en el planteamiento del problema
y lo que se quiere lograr u obtener mediante la planeacion estratégica que se

propone.

En el segundo capitulo realizamos una revision tedrica de las metodologias a
utilizar para lograr nuestro objetivo de mejorar la organizacion y para plantear una

buena Planificacidon Estratégica.

En el tercer capitulo analizamos la situacion actual en la que se encuentra la
empresa, como procesos, politicas y lo mas importante la mision, vision y plan

estratégico con el que cuenta actualmente.

En el cuarto capitulo realizamos la aplicacion de las 3 metodologias a utilizar, las
cuales nos permitiran lograr nuestro objetivo principal; y para la cual debemos

seguir los pasos de las metodologias que se dieron a conocer en el marco tedrico.
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En el quinto capitulo se elabor6 el modelo de Planificacion Estratégica para la
Compafia de Seguros y Reaseguros Vida, tomando en cuenta todos los
resultados de las metodologias planteadas, y en este capitulo se detallan las
estrategias y planes de accion a utilizar, asi como también se detalla las fases de
Ciclo de desempefio a utilizar y la evaluacion del modelo propuesto para ver si se
cumple la hipotesis planteada.

Finalmente se detallan las conclusiones y recomendaciones a las que llegamos
después de haber realizado todo el andlisis aplicando las diferentes metodologias;
las cuales nos ayudaran a tener un Planeamiento Estratégico eficiente que nos
ayudara a mejorar la situacion organizacional de la Compafiia de Seguros y
Reaseguros Vida.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

Actualmente en el mercado peruano existe una fuerte competencia en lo que a
Compafiias de Seguros y Reaseguros se refiere, pero existe el gran problema en
cuanto a las estructuras organizacionales que poseen, haciendo que su
operaciones tanto administrativas como operacionales sean deficientes lo cual se
ve reflejado en la calidad de servicio al cliente que brindan, por lo que no pueden
satisfacer 100% al cliente.

Todos estos problemas se deben a que no tienen una vision global del mercado y
tampoco poseen estrategias claramente definidas de acuerdo a las necesidades
gue se presentan en la actualidad.

1.1.1. Formulacion del problema

¢Es factible la mejora de la situacion organizacional mediante un modelo de

planificacion estratégica?

1.1.2. Descripcién del problema

La compafiia de Seguros y Reaseguros Vida, es una empresa que se dedica a
ofrecer seguros de vida individuales y colectivos. La empresa pertenece a un
sector de mercado creciente y cada vez mas competitivo, siendo la mas conocida
en la Region de Arequipa debido a que se originé en este lugar. En los ultimos
afios la Compafia de Seguros Vida ha competido por el liderazgo en el mercado;

sin embargo existen deficiencias en el funcionamiento de sus procedimientos
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administrativos y operativos, 1o que no le permite alcanzar una mejor posicion
competitiva que le permita ser la primera aseguradora en su rama en el mercado,
y siendo considerada la menos mala pero no la mejor.

El enfoque de la presente investigacion se centrara en definir una planificacion que
permita mejorar el desempefio de la organizacion y lograr que La Compafiia de
Seguros Vida se convierta en la mejor opcion por su servicio al cliente tanto en la

region de Arequipa como en todo el Peru.

1.2.  Preguntas de investigacion

v' ¢ Los conceptos de administracion utilizados actualmente en La Compania de
Seguros y Reaseguros Vida, le permiten tener niveles de crecimiento
institucional y de desempefio adecuados?

v' ¢ La organizacion actualmente cuenta con una buena estructura organizacional
y estrategias competitivas?

v' ¢Cudles son las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas con las
gue cuenta la Compafia?

v' ¢ La organizacion tiene un buen posicionamiento frente a sus competidores?

v' ¢ El enfoque de la organizacion es el adecuado para llegar satisfactoriamente a
la demanda de mercado?

v ¢Son eficaces los procedimientos y las politicas internas de la empresa?

v’ ¢Se encuentra correctamente capacitado, asignado e incentivado el personal
de la organizaciéon?

v ¢(El ambiente externo del sector de seguros de vida favorece al crecimiento
sostenido de la organizacion?

v ¢Son eficientes los procesos que generan la fidelizacion del cliente con la
compafia?

v ¢ Qué trabas se les pone a los corredores con respecto a las otras compafias?

v' ¢ Cuales son aquellos procesos operativos que generan cuellos de botella y

requieren mejoras o se pueden simplificar?
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1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Elaborar un Modelo de Planificacion estratégica que permita mejorar la
situacion organizacional de La Compafiia de Seguros y Reaseguros Vida.

1.3.2. Objetivos especificos

v Definir las bases tedricas necesarias de la Planificacion, dentro de una
empresa aseguradora.

v Definir ajustes en la estructura organizacional al momento de cambio del Plan
Estratégico basado en la experiencia de una Compafila de Seguros y
Reaseguros Vida orientada a los seguros de Vida.

v' Realizar el andlisis de la situacion actual del sector de seguros de vida en la
ciudad de Perq, especificamente en Arequipa, con el fin de determinar
oportunidades y amenazas existentes en el mercado.

v' Realizar el analisis de la situacion organizacional interna de la Compaiiia de
Seguros y Reaseguros Vida, con el fin de determinar fortalezas y debilidades
existentes al interior de dicha empresa.

v' Presentar un modelo de Planificacion Estratégica de la Compafiia de Seguros
y Reaseguros Vida, que se ajuste a los requerimientos institucionales, con
base en los datos y los conceptos tedricos investigados.

v Definir proceso de alineacion estratégica mediante ajustes organizacionales,
realizando un andlisis con la Matriz BCG. redisefiando la estructura

organizacional y haciendo un redisefio del mapa de procesos.
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1.4. Justificacion

Esta investigacion tiene como finalidad permitir a La Compafiia de Seguros y
Reaseguros Vida tener una mejor visualizacion de su entorno externo y de su
ambiente interno, lo cual facilitara la toma de decisiones y, a largo plazo, dara
como resultado el liderazgo sectorial mediante un mejor desempeiio
organizacional y la posible implementacion de soluciones estratégicas y practicas
en los diferentes departamentos de la empresa, permitiendo asi brindar ante todo

un mejor servicio al cliente y poder fidelizarlo asi para siempre con la Compaiiia.

1.5. Alcancey delimitacion

Mediante la elaboracion del Plan Estratégico se desea que la empresa cuente con
una vision actual global de la organizacién para que asi mediante este modelo
sea capaz de mejorar su situacion actual siendo mas eficiente y teniendo una clara
vision de desarrollo, es por esto que es necesario plantear estrategias que

controlen estos resultados.

1.6. Operacionalizacion de las variables

Tipo de . _
. Variable Indicador
Variable

Analisis Situacion Actual
Modelo de

_ -t Ajustes estructura organizacional
Independiente Planificacion

Disefio Mapa de Procesos

Matriz BCG

Estratégica

Mejora de la
Dependiente Estructura Aplicacion de la metodologia

organizacional
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1.7. Hipotesis
Considerando una evidente deficiencia en la situacion organizacional en la

Compafia de Seguros y Reaseguros, es probable que la elaboracion de un

Modelo de Planificacion Estratégica permita la mejora de ésta.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Planificacién estratégica

2.1.1. Concepto de planificacién estratégica

Sabemos todos que hoy en dia la planificacion estratégica debe de estar presente
en todas las organizaciones ya sean pequefias o grandes, para poder alcanzar de
una forma satisfactoria el éxito. Es asi que muchos autores nos otorgan muchos
conceptos acerca de lo que significa, pero podemos resumirlos y decir que el
planeamiento estratégico nos permite realizar modificaciones respondiendo asi a
los cambios que se dan en el mercado, siendo por esto un proceso dinamico
debido a su flexibilidad.

Después de analizar este concepto podemos decir entonces que el planeamiento
estratégico es importante por muchos factores tales como:

¢ Nos ayuda a tener estrategias al corto y largo plazo, por lo que nos
mantiene interesados en los nuevos cambios que se dan en el

mercado dia a dia.

e Nos permite generar planes de accion para poder cumplir los

objetivos estratégicos que planteamos para la empresa.

e Ayuda a entender mejor cual debe ser nuestra misién y vision a

corto, mediano y largo plazo.

e Fomenta el planeamiento de la organizacion en todos los aspectos

como pueden ser procesos hasta la estructura organizacional.
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e Podemos adecuar la mision de acuerdo a los cambios ocurridos.

e Permite a la organizacion alcanzar sus objetivos estratégicos.

2.1.2. Objetivos de la Planificacion Estratégica

Después de haber mencionado algunos de los puntos por los cuales el
Planeamiento Estratégico es importante, también debemos tener en cuenta los

objetivos de éste antes de comenzar a realizar el planeamiento.

Uno de los autores nos menciona algunos de los objetivos principales con los que
cuenta la Planeacion Estratégica, los cuales son:*

Disefar el futuro que desea la empresa e identificar el medio o la forma para

lograrlo.

e Identificar y evaluar las fortalezas y las debilidades de la organizacion.

e Identificar y evaluar las oportunidades y las amenazas que el entorno le
plantea a una organizacion en el corto, mediano y largo plazo.

e Crear y mantener una estructura de organizacion que sea capaz de soportar
un sistema de toma de decisiones oportuno y eficiente.

e Crear y mantener la competitividad de la empresa.

e Estar en condiciones de aprovechar las mejores oportunidades de negocios.

Pero tal y como sabemos cualquier instrumento no actta por si solo, sino que es
necesario que todos los trabajadores de una empresa se comprometan realmente
a seguir los planes de accion, ya que ésta no elimina los riesgos sino que tan solo
nos ayuda a identificar los planes estratégicos para reducir la incertidumbre; y
debemos realizar un planeamiento estratégico cada cierto tiempo ya que el

mercado es muy cambiante.

! C.P.C. Mario Apaza Meza,pg.12., “BALANCED SCORECARD, GERENCIA ESTRATEGICA Y DEL VALOR”.
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2.1.3. Indicadores de Ausencia de la Planificacién Estratégica

Las organizaciones algunas veces ignoran lo que sucede a su alrededor; y es por
eso que muchas de éstas fracasan o son absorbidas por otras empresas que
influyen mucho en los cambios que se generan en el mercado, redefiniéndoles

muchas veces su actividad comercial o distorsionando sus objetivos.

Es por todo esto que el Autor Mario Apaza nos describe en su libro cuales son los
factores que nos indican la ausencia de una Planificacién Estratégica en las
organizaciones; y de todos estos factores mencionaremos los mas importantes,

los cuales son:?

e No existe un plan a largo plazo que determine qué cambios del mercado
debe enfrentar la Empresa en el futuro y cémo responde a ello.

e No se trabaja por objetivos o éstos se reducen simplemente a cifras frias
como un rendimiento esperado, pero sin establecer las condiciones, los
resultados, las alternativas, los pasos, etc.

e Las decisiones, se toman pensando en el futuro inmediato desconociendo
el largo plazo.

e Los competidores, avanzan con mas rapidez que nosotros en crecimiento,
publicidad, mayor investigacion y desarrollo, mejores tecnologias, mejores
categorias de productos o sistemas de distribucion.

e No hay un sistema de evaluacion de desempefo basado en objetivos a
corto plazo.

e La organizacion no se adapta rapidamente a los cambios del mercado.

e No hay seguimiento sistematico de los resultados de su empresa en todas

sus areas.

? C.P.C. Mario Apaza Meza,pg.13., “BALANCED SCORECARD, GERENCIA ESTRATEGICA Y DEL VALOR”.
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2.1.4. El Proceso de la Planificacion Estratégica

El autor Mario Apaza, sintetiza el proceso de la Planificacién Estratégica en nueve
pasos de los cuales los siete primeros nos ayudan a la planificacién misma y a la
implantacion de ésta en la empresa y el Ultimo paso nos sefial la evaluacion del
proceso. Es importante mencionar que estos no son los Unicos pasos que
podemos seguir ya que todo depende mucho de la organizacion a evaluar y
debemos siempre examinar que pasos Nos conviene seguir para que logremos un
planeamiento estratégico eficaz, siempre debemos analizar el rubro, los cambios
en el mercado, riesgos, problemas que presenta la empresa y los objetivos
estratégicos que queremos lograr; para poder asi entender mejor lo que queremos

lograr con esta planificacion.

Entonces tomando en cuenta lo mencionado por el autor, los 8 pasos de la

metodologia que este emplea son los siguientes:®

o e Sullecelon o 6. Revalorizacionde | |

la mision actual de Lo -

[ r—— - la misién y 7. Formulacién de
9 ’ objetivos de la estrategias

objetivos y 0s ae
estrategias organizacion

ATy 5. Identificacién de v
2. El analisis del las fortalezas y 8. Implantacion de

entorno externo debilidades la estrategia

3. Identificacion de 4. Anédlisis de los
oportunidades y recursos de la
amenazas organizacién

9. Evaluacién de
resultados

* C.P.C. Mario Apaza Meza,pg.14., “BALANCED SCORECARD, GERENCIA ESTRATEGICA Y DEL VALOR”.
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2.2. Disefio de la estructura organizacional

2.2.1. Estructura Organizacional

La estructura organizacional es la parte central de la estructura de una
organizacion y se representa a través del organigrama®. La estructura
organizacional nos muestra la division del trabajo, es decir, las actividades, los
niveles jerarquicos y las lineas de autoridad. Asimismo, nos permite visualizar la
estrategia. La estrategia de la organizacibn se muestra en la estructura
organizacional a través de su conformacion (orden o arreglo) lo que esta
realizando (por el conjunto de actividades) para lograr sus objetivos estratégicos.

Es preciso mencionar que la organizacién se compone de dos partes:

e La parte dura de la organizacién, compuesta por su estructura y procesos.

e La parte blanda, compuesta por la cultura organizacional.

PRINCIPIOS DE DISENO ORGANIZACIONAL

Mecanismos de coordinacion

Se sabe que el objetivo comun de todas las empresas es crear ya sea productos o
servicios que generen valor a los accionistas; y para lograr esto es importante que
se plantee la pregunta de como el lider debe de interactuar con sus trabajadores
para que pueda saber los objetivos personales de cada uno de estos para
posteriormente estos puedan exteriorizarlos o hacerlos realidad mediante el
trabajo que les toque desarrollar dentro de la organizacion; para poder hacerlos

realidad debemos seguir tres mecanismos de coordinacion®, los cuales son:

* Huaman y Rios (2008), pg. 181, “METODOLOGIAS PARA IMPLANTAR LA ESTRATEGIA: DISENO
ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA”
> Henry Mintzberg, “LA ESTRUCTURA DE LAS ORGANIZACIONES”
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1. Adaptacidbn mutua: mediante este mecanismo los individuos se

interrelacionan e interactian con una simple comunicacién informal; y se
puede dar tanto en organizaciones pequefias (taller de carpinteria
artesanal) o en grandes organizaciones (equipos de alto rendimiento y
actividades complejas).

2. Supervision directa: Se emplea mayormente en las empresas y es en

donde una persona es la encargada de supervisar y dar instrucciones de
trabajo a los demas individuos.

3. Normalizacion (procesos de trabajo, habilidades y resultados): Es aquel

mediante el cual se definen previamente las actividades de trabajo.

Segun los autores de los cuales basamos el trabajo, existen tres formas de
normalizacién®, tal como se muestra a continuacion en la figura 2.1.

Figura 2.1 Tipos de Normalizacion

NORMALIZACION DE PUESTOS DE TRABAJO

Mormalizacion de Mormalizacion de
actividades resultados
= ACTIVIDAD =
input Output

Fuente: (Huaman y Rios, 2008)

® Huaman y Rios (2008), pg. 171, “METODOLOGIAS PARA IMPLANTAR LA ESTRATEGIA: DISENO
ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA”.
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a) Normalizacion de las habilidades: se normaliza las habilidades a especificar
el tipo de preparacion requerida para la ejecucion de una actividad o
trabajo. Por ejemplo, antes de construir un edificio, contratamos un
ingeniero civil, pues nos da cierta seguridad de que podra tener los

conocimientos necesarios para esta labor.

b) Normalizacion de los procesos de trabajo: se normaliza el proceso de
trabajo cuando la actividad puede ser programada en forma especifica o al
detalle. Por ejemplo, la fabricaciéon de un tornillo, la solicitud de constancia

de pago, etcétera.

c) Normalizacion de los resultados: se normalizan los resultados, cuando se
especifican estos, pudiendo ser indicadores de rendimiento o de
produccién. Por ejemplo, como coordinar con un vendedor al que
generalmente se le solicitan resultados de venta, sin importar qué estrategia
utilizé para ello.

Existe una continuidad entre estos mecanismos de coordinacion con respecto a la

dificultad del trabajo a realizar, como se muestra en la siguiente figura 1.2.

Figura 2.2 Continuidad de los mecanismos de coordinacion

Normalizacién de procesos de trabajo

MNormalizacion
deltrabajo
Normalizacion
Adaptacion > Supervision de los | Adaptacion
mutua Directa resultadas mutua
MNormalizacion
de habilidades
>
BAJA Complejidad del trabajo ALTA

Fuente: Mintzberg (1984)
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Division del trabajo

En toda organizacién uno de los factores mas importantes es la division del
trabajo, buscando siempre la especializacion; mediante el cual las organizaciones
pueden ser capaces de desagregar funciones, tareas o actividades para que cada
grupo de trabajadores se especialicen en la tarea que les toca desempefar y
generen mayor productividad.

Vemos que hoy en dia las organizaciones estan dividiendo su trabajo, tal cual lo
propuso Mintzberg (1980) en cinco partes fundamentales’:

1. Apice estratégico: se ocupa de que la organizacion cumpla, efectivamente,
con su misién y vision, y que satisfaga los intereses de las personas que
controlan o tienen algun poder sobre la organizacién. Ejemplos: la junta de

accionistas, el presidente, el gerente general y otros.

2. Tecnoestructura: son todos los miembros cuyo trabajo principal es la
normalizacion en sus tres formas: normalizacion de procesos de trabajos,
resultados y habilidades. Por ejemplo: areas de procesos, de calidad, de
programacion de la produccion, de capacitacion de personal, de controller,

de planeacion estratégica y otros.

3. Staff de apoyo: son unidades especializadas cuya funcion es proporcionar
apoyo a la organizacion fuera del flujo de trabajo de operaciones y general,
0 genera un valor adicional al servicio o producto. Por ejemplo:
investigacion y desarrollo, oficina de pagos, relaciones publicas, recepcion,

cafeteria y otros.

4. Linea media: el 4pice estratégico estd unido a operaciones mediante la

cadena de gerentes o jefes de linea media, provistos de autoridad formal.

” Mintzberg (1980) “LA ESTRUCTURA DE LAS ORGANIZACIONES”

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

Por ejemplo: gerente de Marketing, gerente de Operaciones, Jefe de Planta,
Jefe de Ventas Regionales, y otros.

5. Nudcleo de operaciones: abarca a aquellos miembros (operarios u obreros)
gue realizan el trabajo basico directamente relacionado con la produccion
de productos o servicios. Por ejemplo: operarios de maquinas, vendedores,
transportistas, compradores y otros.

Asimismo también ha surgido el tema del outsourcing, que significa delegar
tareas o funciones no estratégicas a un proveedor especializado, para que asi la

organizacion se enfoque mas en su objetivo central del negocio (su razén de ser).

Es por este motivo que los autores Huaman y Rios plantean una modificacion al
modelo de Mintzberg (1984), tal como se muestra en la figura 2.3.

Figura 2.3 Modelo de Mintzberg

APICE ESTRATEGICO

Tecnoestructura staff de apoyo

Linea

- .
Nicleo de operaciones -

. Agentes externos

Fuente: Mintzberg (1980)
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Tal como observamos en el modelo, los autores en mencion agregan la parte de
los “agentes externos”, los cuales se ubican en el equipo de apoyo, la
tecnoestructura o el nucleo de operaciones, y desarrollan actividades de
outsourcing, concesionarios u otros; y se pueden ubicar dentro de la organizacién
pero mantienen sus propia cultura organizacional; y las actividades que tercerizan

suelen ser las no estratégicas o medulares® para el giro de la organizacion.

2.2.2. Metodologia para el disefio de la estructura organizacional

El modelo que utilizaremos es el de los autores Laura Huaman y Franklin Rios, el
cual es la metodologia para el disefo de la parte “dura” de la organizacion. Este es
un modelo general de disefio organizacional basado en lo mas relevante de la
literatura, y esta metodologia fue adaptada de la metodologia de J.Vigo (1999) y
Segura (1978).

Este modelo separa en dos el disefio de la organizacion:

1. Disefio de la Estructura Organizacional
2. Disefio del Mapa de Procesos

Para el Disefio de la estructura organizacional, debemos tener en cuenta:

e Con esta metodologia podemos disefiar la estructura de cualquier
organizacion, ya sea una empresa, un area, un proyecto, un sector,
etcétera.

e Esta metodologia recibe como input la informacion de la estrategia
empresarial proveniente del planeamiento estratégico, que es ideal para

este disefo.

8 . .
Medular: que es fundamental y constituye la base, soporte y parte esencial de la cosa que se expresa
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e Permite empalmar las herramientas MADE (entorno) y MADI (ambiente
interno).

e Se aplica para modificar o reestructurar un disefio ya existente ampliando,
reagrupando o eliminando algunas actividades segun los objetivos y
actividades formulados en la estrategia. En esta situacion es posible que
algunas areas de la estructura se mantengan tal como son y solo se

agreguen algunas, modificando la configuracion inicial.
El esquema general de esta metodologia se muestra en la figura 2.4.

Figura 2.4 Adaptacion del esquema de la metodologia del disefio de la estructura,
original de J. Vigo (1999) y Segura (1978)

Seleccion del

modelo de

agrupamiento (3A)
Identificacion de Analisis de Estructuracion de Gréfica del Definicidn del
objetivas v actividades (2] |las actividades organigrama tamario de la

actividades (1) (3B) (4) organizacion
Identificacion de la
estructura actual
13c)

Fuente: Huaman y Rios (2008)

Cabe mencionar que las variaciones realizadas en el esquema original de J. Vigo
(1999), son la inclusion de los puntos 3C, 4 y 5, y la eliminacion de un punto final
gue incluia la estructuracion de las decisiones, debido a que esta se utilizara para

el disefio del proceso.

Después de realizadas estas modificaciones las etapas de la metodologia son las

siguientes:®

° Huaman y Rios (2008), pg. 183, “METODOLOGIA PARA IMPLANTAR LA ESTRATEGIA: DISENO
ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA”
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1. Identificacién de objetivos y actividades

2. Anadlisis de las actividades

3. Formacion de la estructura
a) Seleccion del modelo de agrupamiento
b) Estructuracion de la actividades
c) lIdentificacion de la estructura actual

4. Grafica del organigrama

5. Definicién del tamafio de la organizacion
Para entender mejor cada etapa mencionada, a continuacibn mencionaremos en
gue consiste cada una de ellas.
1. Identificacién de Objetivos y Actividades
El primer paso segun nos indican los autores es la identificacion de
actividades y objetivos y es aqui donde se recibe el input de la estrategia,
como resultado del planeamiento estratégico.
Para disefiar la macroestructura se necesitan del Planeamiento Estratégico

los objetivos y las actividades contenidos en la estrategia.

IDENTIFICACION DE OBJETIVOS

Los objetivos del planeamiento estratégico deben cumplir las siguientes

caracteristicas:
e Contar con un propdsito, es decir, orientados a cumplir la mision

mediante la estrategia (objetivos estratégicos).

e Ser especificos, es decir, formular claramente lo que desea conseguir.
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e Ser estables, es decir, duraderos en el tiempo.
e Ser concretos, es decir, que puedan ser llevados a la préactica.
e Ser independientes uno de los otros, aunque mutuamente se

refuercen.

IDENTIFICACION DE ACTIVIDADES

En este punto debemos considerar las actividades a realizar para lograr los
objetivos estratégicos. Al igual que los objetivos, las actividades deben reunir

las siguientes caracteristicas.

e Concretas
e Especificas
e Estables

e Importantes

Existen también otras actividades que son importantes y que se deben incluir,
estas son las actividades de apoyo, que son aquellas que por algin motivo la
organizacion no debe dejar de hacer, ya sea por conveniencia o por exigencia,
tales como la contabilidad, los servicios generales (limpieza, seguridad,

mantenimiento, etcétera), asesorias y también las de los agentes externos.

Asi no tengan variacion alguna o no estén consideradas directamente en

algun objetivo estratégico o actividad, no deben ser dejadas de lado.

2. Andlisis de las actividades

Después de haber identificado los objetivos y actividades tomando en cuenta
las caracteristicas ya mencionadas, serdn las actividades el elemento
fundamental con el cual se trabajara para disefiar nuestra estructura. Pero

antes es necesario conocer dos aspectos de cada actividad.
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a) Su nivel de sensibilidad en los resultados, con los objetivos de identificar la
jerarquia de actividades, que luego serdn los niveles jerarquicos de la

estructura organizacional.

b) Su relacion con las demas actividades, para buscar la especializacién del
trabajo y formar las unidades organizativas de la estructura.

ANALISIS DE SENSIBILIDAD

Este analisis consiste en definir para cada actividad, la influencia que tiene con
respecto al logro de los resultados finales; es decir, si es importante y

significativa en su consecucion.

Para realizar este analisis de sensibilidad, se empleara una tabla de valoracion
gue evalla segun dos variables los niveles de aporte y desempefio. (Tabla
2.1.)

A continuacion se definira el concepto de estas dos variables mencionadas:

e Aporte: evalla la actividad segun su nivel de influencia directa e inmediata
en los resultados finales, considerando tres niveles de aporte.
e Desempefo: considera el impacto en los resultados de un desempefio

excelente, mediano o bajo en las actividades.

Para hacer este andlisis de manera objetivo y sistematica, existe una escala de

evaluacion de las dos variables, tal como se muestra a continuacion.
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Tabla 2.1 Tabla para el analisis de la sensibilidad de las actividades

VARIABLES

NIVELES

1

2

3

APORTE

(Nivel de aporte o
importancia de la
actividad con respecto a
los resultados)

40

Trabajo separado de los
propiamente productores
de resultados. Puede
influir sobre estos, pero
en forma solo indirecta

220

Aporta directamente,
aunque no en forma
inmediata, a la obtencion
de resultados

400

Produce resultados o
aporta en forma directa e
inmediata la obtencion
de los mismos

DESEMPENO

(Nivel de influencia de las
desviaciones del
desemperio de la

actividad en los
resultados)

40

Sus eventuales
desviaciones no
afectaran
significativamente los
resultados
empresariales. Es
admisible una
considerable tolerancia
en el rendimiento

330
Las posibles
desviaciones en los
resultados de esta
actividad
comprometerian los
resultados
empresariales, aunque
no de manera
concluyente. Existe
cierta tolerancia en la
relacion resultado-efecto
sobre los resultados
empresariales

600

Para que el conjunto de
la entidad alcance los
mejores resultados, es

imprescindible el
superior desempefio de
esta actividad. Con
cualquier desviacion, su
resultado tendria
incidencia de semejante
0 superior magnitud
sobre la gestion

Fuente: Vigo (1999)
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Después de haber realizado el analisis de cada una de las actividades, podemos

observar en la siguiente tabla 2.2. un ejemplo de este andlisis.

Tabla 2.2 Tabla de una aplicacion ejemplo de analisis de actividades

NIVELES 43% EXCELENTE
ACT APORTE DESEMPENO TOTAL SENSIBILIDAD
1 3 (Valor: 400) 3 (Valor: 600) 1000 I
2 3 (Valor: 400) 2 (Valor: 330) 730 Il
3 2 (Valor: 220) 3 (Valor: 600) 820 I
4 2 (Valor: 220) 2 (Valor: 330) 550 Il
5 3 (Valor: 400) 1 (Valor: 40) 440 Il
6 2 (Valor: 220) 2 (Valor: 330) 550 I
7 3 (Valor: 400) 3 (Valor: 600) 1000 I
8 3 (Valor: 400) 3 (Valor: 600) 1000 I
9 2 (Valor: 220) 2 (Valor: 330) 550 I
10 | 2 (Valor: 220) 2 (Valor: 330) 550 Il
1 3 (Valor: 400) 3 (Valor: 600) 1000 I
12 | 2 (Valor: 220) 2 (Valor: 330) 550 Il
13 | 2 (Valor: 220) 1 (Valor: 40) 260 Il
14 | 3 (Valor: 400) 3 (Valor: 600) 1000 I

Fuente: Huaman y Rios (2008)

ANALISIS DE RELACIONES

UNIVERSIDAD

DE SANTA MARIA

Seguidamente del andlisis de sensibilidad, se realizard el analisis de
relaciones existentes entre todas las actividades con respecto a las demas

actividades definidas para todos los objetivos.

La variable de relacion es la “efectividad”, la cual es la relacion por afinidad
de trabajo entre las actividades; y se basa en los requisitos necesarios para la
realizacion efectiva de la tarea o actividad a efectuar, especificamente los
conocimientos y habilidades comunes necesarias para la ejecucion de estas

en forma efectiva.
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Esta metodologia planteada por los autores Huaman y Rios, nos permitiran
generar una especializacion del trabajo y a la ves generar una estructura
acorde a la estrategia (basada en el planeamiento estratégico, mediante sus
actividades), y que al momento del disefio y ajustes finales estas relaciones

pueden ser afectadas por factores propios de la empresa.

Utilizando la metodologia tenemos que considerar tres niveles de relacién para

las estrategias: *°

e A : Alto nivel de relacion
e B : Normal nivel de relacion

e C: Ninguna relacion

En la siguiente tabla 2.3., se muestra un ejemplo de la aplicacion sobre el
andlisis de relacion.

Tabla 2.3 Tabla de una aplicacion ejemplo de analisis de relaciones

ACT APORTE DESEMPENO TOTAL SENSIBILIDAD 1(2(3|4(5|6|7[8]|9|10]11[12]13|14
1 | 3(valor: 400) | 3 (Valor: 600) 1000 I c|cC C|A|B|fC|C|C|B|C|A|C
2 | 3(Valor: 400) | 2 (Valor: 330) 730 It A|A|A|B|C|B|C|[C|C|C|A]|C
3 | 2(valor: 220) | 3 (Valor: 600) 820 | AlB|C|B|C|C|C]|C|C|C
4 | 2(Valor: 220) | 2 (Valor: 330) 550 It A|B|C|C|B|C|C|A|A]|A
5 | 3 (Valor: 400) 1 (Valor: 40) 440 I B|B|C|[B|C|C|C|A|A
6 | 2(Valor: 220) | 2 (Valor: 330) 550 It c|c|B(B|B|C|C|B
7 | 3(valor: 400) | 3 (Valor: 600) 1000 | c|pjcjc|c|c|c
g | 3(valor: 400) | 3 (Valor: 600) 1000 | B|A|C|C|C|C
9 | 2(valor: 220) | 2 (Valor: 330) 550 It A|(B|A|B|B
10 | 2(valor: 220) | 2 (Valor: 330) 550 It c(cjc|c
11 | 3 (valor: 400) | 3 (Valor: 600) 1000 I B|lC|C
12 | 2(valor: 220) | 2 (Valor: 330) 550 It B|B
13 | 2 (Valor: 220) 1 (Valor: 40) 260 I B
14 | 3 (valor: 400) | 3 (Valor: 600) 1000 I

Fuente: Huaméan y Rios (2008)

® Huaman y Rios, pg. 191, “METODOLOGIAS PARA IMPLANTAR LA ESTRATEGIA: DISENO ORGANIZACIONAL
DE LA EMPRESA”.
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3. Formacioén de la estructura

a) Seleccion del modelo de agrupamiento

El siguiente paso a seguir en la metodologia es la seleccion del mejor
modelo de agrupamiento de las unidades organizativas. Para realizar esta
seleccion se deben considerar los siguientes aspectos.

e Cultura organizacional.
e Estrategia actual.

e Situacion actual y futura de la empresa

Existen cuatro grandes opciones para escoger los modelos de agrupacion
de una organizacion. Este proceso consiste en responder como identificar y
ubicar las actividades que desarrollaremos para hacer el trabajo ordenado y
coordinadamente, de tal manera que lograremos lo que decidimos en la

estrategia de la organizacion.

Las alternativas para darle forma a una estructura organizacional basica

son:
i. Estructura funcional

Esta estructura representa las funciones tipicas y generales de
cualquier organizacion en una clara y objetiva divisién del trabajo. La
organizacion puede estar en el sector industrial, comercial o en el de
servicios. Las funciones estan basicamente diferenciadas cuando se
inician las actividades en una organizacion y de forma natural crece por

agregacion segun las necesidades operativas.

A continuacion, podemos observar las ventajas y desventajas de esta

estructura.
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Tabla 2.4 Tabla de ventajas y desventajas de la estructura funcional

Ventajas - Fortalezas Desventajas - Debilidades

* Es la estructura de organizacion masfelLa especializaciéon de cada area puede

utilizada. generar una sobrecarga en la labor de la
* Refleja la divisién del trabajo y lajgerenciageneral en cuantoala
especializacion de funciones basica. coordinacién de tareas especializadas

e Adecuada para organizacién de tamarfio (decisiones, solucién de problemas
pequeio y mediano. integrales, etcétera).

e Apropiada cuando se hace un producto o

productos seleccionados e El logro de los objetivos generales puede

perder énfasis por los objetivos
funcionales. La responsabilidad, por las
utilidades, se concentra en la gerencia
general.

e Se coordina a través de la formalizacion y
la centralizaciéon.

e Facilita el control para la alta gerencia a
través del logro de objetivos funcionales.

e Dificultad de integrar y coordinar las
actividades funcionales pudiendo retrasar
las decisiones a nivel de toda la empresa.

En los departamentos funcionales:
e Se desarrollan habilidades y un alto
grado de especializacién y experiencia.

e Se logra poder y prestigio por su e La perspectiva funcional tiende a generar
eficienciay competencia técnica. presiones frente a problemas integrales.

e Posibilita el logro de objetivos ® Tendencia a una respuesta lenta a
funcionales. cambios en el entorno.

e Los problemas en el interior del area se
resuelven sin mayor conflicto con otras
ares de la organizacion.

e Debido a la especializacidén, lainnovacién
conjunta puede ser limitada.

e Los empleados tienen una linea de e Oportunidades restringidas para la
carrera dentro del area. formacién y desarrollo de gerentes
e Generan economias de escala por generales.

compartir informacién, habilidades,
equipos o instalaciones.

Fuente: Huaman y Rios (2008)

ii.  Estructura por grupos o asociacion

Son estructuras combinadas que representan varios criterios de

agrupacion de las aptitudes, areas o actividades de una organizacion.

El crecimiento en una organizacion a partir de su estrategia implica
variaciones en su estructura. Ante esta situacion, es posible considerar

las siguientes alternativas de agrupacion:
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Tabla 2.5 Tabla de relacion entre estrategias y estructuras

‘ ESTRATEGIA CRITERIO DE AGRUPACION

Desarrollo de productos Productos

Procesos

Geografica
Desarrollo de mercados Regiones

Clientes
Diversificacién relacionada Divisional o unidad de negocios
Diversificacidn no relacionada Divisional o unidad de negocios
Integracion vertical Divisional o unidad de negocios

Fuente: Huaman y Rios (2008)

iii. Estructura matricial

Cuando se necesita de actividades que combinen la especializacién unida
a la precision técnica y una gran capacidad de respuesta a exigencias del
mercado, nos encontramos frente a una estructura matricial (estructura de
rejilla), que representa a la vez la diferenciacion de ambas caracteristicas

y la integraciéon de estas desde una misma estructura.
Las caracteristicas generales de la estructura matricial son las siguientes:

e Ambiente turbulento o exigencia de respuestas rapidas.

e Cuenta con dos grandes niveles: uno gerencial y otro operativo.
En el nivel operativo hay doble criterio de agrupacién. ElI mas
comun suele ser el funcional combinado segun la estrategia de la
organizacion con agrupaciones por proyectos, productos,
programas o procesos; en general por resultados u output.

e En el area operativa se observa que cada participante reporta a
dos jefes a la vez, generandose la dualidad de mando
representada por la doble jerarquia, en medio de la cual trabaja.
El directivo en esta area suele llamarse directivo matricial.

e Las areas de apoyo son minimas y practicamente no se requiere
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de asesores por la alta especializacién de los miembros de la
organizacion.

e En las organizaciones matriciales la tendencia a la
descentralizacion es usual por la especializacion y la ausencia de
normalizacion o estandarizacion.

e La estructura matricial puede generarse en algun departamento o
division de una organizacién mayor.

e La estructura matricial es apropiada en circunstancias cuando los
recursos funcionales son escasos 0 Se requiere de su
participacion temporal en variadas actividades dada su

especialidad.

Tabla 2.6 Tabla de ventajas y desventajas de la estructura matricial

Ventajas - Fortalezas Desventajas - Debilidades

* Se orienta a resultados finales. 1 .
¢ Dualidad de mando y conflictos potenciales.

Posibilidad de fragmentacion del mando entre
directivos funcionales y matriciales.

* Se mantiene laidentificacion profesional tanto
por especialidad funcional como por la actividad
que se realiza (proyectos, negocios, etcétera).

¢ La estructura es flexible, ya que al incorporar  |* Como los subordinados tienen dos jefes,
nuevos negocios o proyectos o prescindir de pueden darse situaciones de conflicto para
ellos, la forma basica no se altera en relacion conjtomar decisiones o realizar el trabajo.

la organizacion total, ni se afecta a las demds
areas.

¢ Los recursos humanos, ademas de su
especialidad, se adaptan a participar en trabajos
y equipos temporales seglin los requerimientos
operativos.

*Se requiere de administradores con
habilidades humanas para manejar conflictos,
mediary negociar.

* Muestra las actividades, negocios o proyectos |e Por la naturaleza de las operaciones, es posible
en el momento o periodo en el cual se estan que el personal se vea afectado por el cambio

desarrollando. frecuente de grupos de trabajo.

¢ Es posible que ocurran demoras por la
* La estructura permite la coordinaciony la naturaleza de la estructura cuando lo primordial
solucion de problemas cuando el trabajoesno  |seala respuesta répiday no la calidad o
rutinario multifuncional e interdepentiente. precision.

Fuente: Huaméan y Rios (2008)
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iv.  Estructura hibrida

Se origina a partir de combinaciones de criterios de agrupacion, segun
requerimientos de operacion y las necesidades de gestion corporativa.

b) Estructuracion de las actividades

Este es el penultimo paso de la metodologia, para esto es importante tener
claro lo realizado en el analisis de actividades y el modelo de agrupamiento
seleccionado para la estructura de la organizaciébn. Se deben seguir los
siguientes pasos empleando la informacién del ejemplo.

i. De forma manual, se deben clasificar las actividades por niveles tal

como se muestra en el siguiente ejemplo (figura 2.5).

Figura 2.5 Clasificacion manual de las actividades por niveles

ACT1 ACT 4 ACT 17 ACT 7
ACT 13 ACT 10 ACT 6 ACT 16
" ACT5 ACT 8 ACT 2 ACT 18 ACT 11
ACT9 ACT 3 ACT 14 ACT 12
1 ACT 15

Fuente: Huaméan y Rios (2008)

ii. Pueden agruparse o asociarse, formando una misma unidad
organizativa, las actividades cuyas relaciones hayan merecido las
calificaciones A (y luego eventualmente B, en caso de que no tengan
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relacion nivel A), siempre y cuando tengan idéntico grado de

sensibilidad (I con I, Il con Il, 11l con 1lI).

Es decir que en este punto las actividades de igual relevancia se deben
ubicar en la estructura, de manera que reciban semejante cuota de
atencion directiva. Segun el ejemplo, vemos que las actividades 1y 13
tienen la sensibilidad 1 y un grado de relacion nivel A. Igual en el caso
de las actividades 4,10 y 17, estos tienen sensibilidad | y su relacién es
nivel A. Y finalmente las actividades 7 y 16, que tienen sensibilidad | y
su relacion es de nivel A. Si alguna actividad sobrara, podria adherirse
a otra que tenga relacion nivel B; y este mismo procedimiento de

agrupacion se aplicara para agrupar las actividades con nivel Il y Il1.
En la siguiente grafica (Figura 2.6.) podemos observar como se

relacionan las actividades siguiendo los resultados.

Figura 2.6 Relacion entre actividades segun nivel de relacion en cada

nivel de sensibilidad

| AL = ACT13 ACT4 — ACT10 ACTT —— ACTI6
gy ACT6
ACTS ACTS —— ACT2 ACT18 —— ACT1L
' Aua ACT3 =—— ACTI4 ACT12
1 ACT15

Fuente: Huaman y Rios (2008)
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iii. Relaciones de dependencia. Hasta ahora hemos agrupado las
actividades por niveles de sensibilidad y horizontalmente. Ahora
corresponden las relaciones de dependencia o asociacion vertical.
Empleamos la tabla “analisis” para la asociacion de las actividades de
sensibilidad Il con las actividades de sensibilidad | y luego las de
sensibilidad 1l a las de Il o |, si es necesario. Existe una relacién de
dependencia entre estas actividades solo cuando dicha relacion es de
nivel A y siempre que contribuyen al desarrollo de las actividades en
conjunto. Este andlisis y agrupacién debe realizarse considerando de la
herramienta los resultados de la tabla "analisis” que se complementan
con el listado de los “objetivos y actividades”. Observamos por ejemplo
gue la actividad 6 se relaciona directamente con las actividades 18 y 11
del nivel 11, lo que significa que pueden agruparse objetivamente por la
naturaleza de su contribucién a los objetivos, como se muestra en el
grafico (Figura 2.7).

Figura 2.7 ldentificacién de grupos segun la clasificacion

________________

Fuente: Huaman y Rios (2008)

El significado de lo que se muestra en el gréfico, es que la actividad 6
(“Promocionar y consolidar la imagen del club tanto en eventos
nacionales como internacionales”) se le relacionan por afinidad las
actividades 11 y 18 (“Buscar y consolidar alianzas estratégicas con
clubes del exterior” y “captacion de socios clase A, con alta imagen

publica nacional e internacional”).
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iv. Las actividades de sensibilidad Ill no deben asociarse directamente
con las de sensibilidad I, ya que su agrupacién tenderia a perturbar la
ejecucion de las actividades prioritarias. Se exceptlan los casos en que
las actividades de sensibilidad Il sirvan en forma exclusiva o
preponderante a las de sensibilidad | en beneficio de su ejecucion; tal
como se muestra en el grafico (Figura 1.8).

Figura 2.8 Reagrupacion y proporcionar nombres a los grupos

Finanzas Actividades deportivas Comercial

| 1 r | i

| ACT1 ! ! ACT7

L i Al

' ACT13 ! ! | ACTI6 |

L 1 1 . Jd
! Actividades
i sociales

Operaciones Recursos Humanos

brmmmmmmm e T 4

| ACTS | ! ACT3 ACT14 | r----f‘f“_"'_“f'i‘ ___________ .

ol — Il acTs AcT2

AT Toaasyp

Fuente: Huaman y Rios (2008)

v.Las actividades de sensibilidad Ill no deberian ubicarse en posiciones
especiales o de linea, pero puede darse el caso de que la actividad
tenga incidencia circunstancial respecto a los resultados y, por ellos,
requiera una posicion diferenciada en la macroestructura. Por esta
razon, existen “unidades satélites independientes”, que, realizando un
trabajo especifico, pueden estar integradas (lateralmente), pero no
sujetas a supervision ni control alguno. Podria ser el caso de los

agentes externos.
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Por excepcion e independiente de su sensibilidad, determinadas
actividades vinculadas fuertemente a valores claves o a aspectos
estratégicos — llAmense imagen empresarial, calidad del producto o
servicio, atencién y apoyo al cliente, etcétera- pueden adscribirse al

ejecutivo mayor que esté en condiciones de administrarlas mejor.

vi. Finalmente a las unidades organizativas se les coloca el nombre mas
apropiado segun las actividades que desarrolla y se esquematiza segun
las reglas de los organigramas, tomando en cuenta el modelo de
agrupacion seleccionado en el punto 3 de la metodologia y agregando
el &pice estratégico, como cabeza visible de la estructura.

Podemos observar en el ejemplo la estructura resultante después de la

estructuracion de actividades.

Figura 2.9 Estructura inicial o Preestructura

Gerente
General

Finanzas Comercial Servicios Servicios

Deportivos Sociales

Sistemas Operaciones Recursos
Humanos

Fuente: Huaméan y Rios (2008)

El disefio de la macroestructura puede hacerse para una organizacion
gue inicia por primera vez sus actividades o para otra que ya esté
funcionando y que, como producto del planteamiento estratégico y sus
estrategias, puede ser afectada su estructura o parte de ella. La
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herramienta a utilizar tiene esa versatilidad.

c) Identificacion de la estructura actual

Continuando con la metodologia se debe identificar la estructura actual de
la empresa, es decir, se necesita saber como funciona organizativamente
la empresa actualmente. Para ello se recurre al organigrama actual que
rige en la empresa; y en caso de no contar con éste, se puede entrevistar
a los puestos claves para identificar el funcionamiento y la division del
trabajo.

d) Gréfica del organigrama

El altimo paso es el disefio de la nueva estructura de la empresa; y para
elaborarlo debemos ajustar los tres elementos importantes con los que ya

contamos.

e Estructuracion
e Modelo de agrupamiento o tipo de estructura

e Estructura actual

Una de las decisiones mas importantes en este paso es la identificacion
de las areas que actualmente estan en la estructura y que ya no deberian
de estar; es por esto que entre las tres decisiones importantes que se

deben tomar estan las siguientes.

v' ¢ Se incorporard una nueva area a la estructura actual?
v' ¢ Se realizara una tercerizacién (outsourcing) para alguna area
eliminada?

v' ¢ Se eliminara definitivamente alguna area del organigrama?
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Estas decisiones se deben tomar con mucho cuidado ya que de esto
depende de que la organizacion marche bien y no genere problemas entre

las &reas, como carga de trabajo.

2.3. Disefio de mapas de procesos

Para el tema de procesos de negocios se tomard en cuenta el punto de vista
técnico y no social. Debemos tener en cuenta que todas las organizaciones
funcionan con procesos, los cuales la empresa debe saber gestionar, teniendo
como objetivo que la empresa no solo gana dinero vendiendo mas, sino también
puede generar mayor ingreso optimizando sus costos; y esto solo se logra siendo
eficaz y eficiente a la vez. Una forma de lograr la eficiencia en la organizacion es
gestionando sus procesos hacia la optimizacion y productividad.

2.3.1. Definicién de Proceso

Es importante conocer o saber la definicion de “proceso”; por lo que a continuacion

se mostraran algunas definiciones de algunos autores.

v' Proceso es “cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un
insumo, le agregue valor a este y suministre un producto a un cliente

externo o interno. Los procesos utilizan los recursos de una organizacion

para suministrar resultados definitivos”.**

v" Proceso es “conjunto de las fases sucesivas de un fendmeno natural o de

una operacién artificial”.*?

" Harrington (1993), “MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA”
'2 Real Academia Espaiiola
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v" Proceso de negocio es “el conjunto de actividades secuenciales que una
organizacion realiza, para buscar y obtener un resultado, que puede ser un
producto o servicio con valor para los clientes internos y externos, y para

ello consumen insumos y utilizan recursos del medio”.™

Para aclarar la definicion de Huaman y Rios, se determinaran los elementos por

los que estd compuesto un proceso:

e Insumos (input): conjunto de bienes (materias primas) que son utilizados

para la produccion de productos y bienes.

e Resultados (output): productos y servicios resultados de la produccion.

e Secuencia de actividades: pasos que hay que realizar para transformar

los insumos en los resultados deseados.

e Duefo del proceso: actor principal del proceso y su responsable.

e Recursos: herramientas o equipos utilizados en el proceso.

e Indicadores: medicion de los resultados del proceso.

Uno de los recursos mas utilizados para los procesos es la tecnologia en sus
diversas formas. Para dar una clasificacion a los procesos segun la interaccion
entre la secuencia de actividades y las personas (actores) que realizan los

procesos, mostramos el siguiente grafico (Figura 1.9):

“ Huaman y Rios (2008), “METODOLOGIAS PARA IMPLANTAR LA ESTRATEGIA: DISENO ORGANIZACIONAL DE
LA EMPRESA”.
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Figura 2.10 Tipos de procesos segun el uso de tecnologia

Procesos
Activi manuales Personas

Sistemas de

informacion

Procesos .
. Mo existen
automaticos
procesos

Tecnologias

Fuente: Huaman y Rios (2008)

e Procesos manuales: procesos en el cual solo intervienen las personas con

una secuencia de actividades.

e Procesos automatizados: procesos que prescinden de las personas, y se

desarrolla por un equipo tecnolégico siguiendo una secuencia de

actividades preestablecidas.

e Sistemas de informacidn: procesos automaticos dirigidos por las

personas para dar con un resultado deseado.

De la Estructura a los Procesos

Para disefiar la organizacién, de manera que consigamos los objetivos
estratégicos planeados, el primer paso fue definir la estructura, con el objetivo de
dividir el trabajo explicando qué tenemos que hacer para alcanzar los objetivos y

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

TESIS UCSM

CATOLICA .
DE SANTA MARIA

quién debe hacerlo en esta parte del disefio de la organizacion, que es la
integracidn de acciones de todos los componentes de la organizacion mediante los

procesos, por eso en esta parte se aclara cdmo hay que hacerlo.

Entonces cada puesto de la organizacidén actuara y contribuira con los procesos
gue sirvan para la consecucion de los resultados empresariales. Como muestra el

siguiente esquema:

Figura 2.11 Estructura y los procesos

Gerente
Departamento

lefe Jefe lefe
Area Area Area

Unidad Unidad Unidad

Proceso 2

N

Procesol |

' ,]l Proceso 3 I | "]l Proceso 4 }»:| '
Proceso 5 a‘ Proceso 6 /]I Proceso 7 "

Proceso 8 )7_‘

Fuente: Escobar y Cano (2004)

Los procesos no se enmarcan en una sola area o division, sino recoge los aportes

de los puestos de distintos departamentos para el logro de objetivos.

2.3.2. Gestion de procesos de negocios (BPM: Business process

management)

Las organizaciones le han prestado interés a los procesos desde inicios del siglo
XX, tal es el caso de la perspectiva cientifica de Frederick Taylor en el afio 1992 el

cual analizaba la produccion proponiendo técnicas para mejorar la relacion entre

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =2 DESANTA MARIA

operarios y maquinas.

Y es asi que hoy en dia también se han generado mayores estudios y énfasis en
los procesos organizacionales, surgiendo asi la “Gestién de Calidad Total’(TQM:
total quality management) propuesta por Juran y Deming en 1980, , siguiendo por
“‘reingenieria de procesos de negocios” (BPR: business process reengineering) en
la década de 1990 con los principales propulsores Hammer y Champu (1990); y
finalmente a finales de la década de 1990 y el 2000 con “sistemas de negocios
integrados” (ERP: enterprise resource planning), que actualmente son muy usados
por las empresas, como los sistemas SAP/R3, Salomoén, etcétera, y la

rapidamente famosa “Six Sigma”, es decir, cero defectos

La gestion de procesos de negocios (BPM: business process management) no es
mas que la integracion de todas estas corrientes en una sola y mejor estructurada.
Smith y Fingar (2003) la llaman la Tercera Ola (BPM: The Third Wave). En su obra
marca un hito, pues utiliza todas estas practicas para construir una metodologia,
Cuyo objetivo es crear una ventaja competitiva sostenible para la empresa.

Entonces para obtener los resultados empresariales propuestos no solo es

necesario disefar los procesos, sino gestionarlos.

Por todo lo ya mencionado los autores Huaman y Rios definen la Gestion de
Procesos como “la gestion generadora de valor (para los clientes: alta calidad del
producto y servicio; y para los accionistas: rentabilidad), basada en el disefio,

control, mejora o innovacién de los procesos esenciales de negocios”.*

% Huaman y Rios. (2008). Metodologias para implantar la estrategia: disefio organizacional de la empresa.
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2.3.3. Metodologia para el disefio del mapa de procesos

Es necesario para las organizaciones tener normalizados o estandarizados sus

procesos, para que sean lo mas optimo posible.

Una organizacion con procesos agiles y 0ptimos genera resultados de calidad, lo
gue repercute directamente en nuestros clientes, para luego repercutir en
utilidades de la empresa. Debido a ello Huaman y Rios (2008) presentan una
metodologia para el disefio del mapa de procesos para la organizacion:*®

1) Identificacion de procesos en la organizacion

Para identificar los procesos de una organizacion, primero debemos cuestionarnos
a través de las siguientes preguntas que se pueden observar en el siguiente
gréfico (Figura 2.12.).

Figura 2.12 Identificacién de procesos

ZQUE HACEMOS?
(Productos/Servicios)

¢PARA QUIEN LO éCOMO LO
HACEMOS? HACEMOS?
(Clientes del Proceso) (Procesos)

Fuente: Huaman y Rios (2008)

¥ Huamén y Rios (2008), pg. 295, “METODOLOGIAS PARA IMPLANTAR LA ESTRATEGIA: DISENO
ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA”.
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Antes de identificar los procesos, es importante saber y tener en cuenta estas dos

primeras preguntas:
a) ¢Qué hace la organizacion? ¢Cual es su giro? Es decir, ¢cuales

son sus productos o servicios?

b) ¢Para quién realiza estos productos y servicios? La respuesta

seré los clientes de la organizacion.

Luego de definir bien la respuesta de estas preguntas, los procesos de la
organizacion seran la respuesta a la siguiente pregunta: ¢cémo llegamos a
realizar o elaborar los productos 0 servicios para nuestros clientes?

2) Cadenade valory mapa de procesos

Definicion de Valor

El valor generado por un negocio se mide por medio de las entradas totales
obtenidas por el pago hecho por los compradores de los productos. Es decir, el
valor depende del cliente. Si un producto tiene mayor valor para los clientes que el
precio, es muy posible que sea comprado. Por ello, los gerentes estan enfocados

a crear valor para sus productos 0 servicios.

Cadena de valor segun Michael Porter

El examen sistematico de los modos que tiene una organizacién para lograr valor
duradero no puede realizarse a nivel de la organizacion como un todo; es
primordial reconocer las actividades de las unidades, separandolas en etapas
estratégicamente relevantes, si se pretende tomar plenamente en cuenta todas las
tareas desarrolladas para agregar valor. Estas tareas incluyen desarrollo del

producto o servicio y disefio, produccion, distribucion, marketing, ventas, servicios
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de posventa y muchas formas de apoyo que se necesitan para la fluidez de

operacion de una organizacion. Para conseguir este objetivo, un marco valioso es

la cadena de valor, cuyas implicaciones para lograr valor han sido exploradas a

fondo por Michael Porter (1987).

El foco de analisis de la cadena de valor es la unidad estratégica. El principio es

gue todas las tareas desempefiadas por una unidad pueden ser clasificadas en

nueve categorias distintas. Cinco de ellas son las llamadas actividades primarias y

las otras cuatro reciben el nombre de actividades de apoyo, tal como se muestra

en el siguiente grafico (Figura 1.12).

Figura 2.13 Cadena de Valor

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

FINANZAS, GESTION DE RRR.HH., SISTEMAS DE INF,

DESARROLLO TECHOLOGICO

ADQUISICIONES

ACTIVIDADES DE AFCHY O

LOGISTICA OPERACIOD LOGISTICA | MERCADD SERVICIO
DE -MNES DE SALIDA -TECMIA

ENTRADA
ll I

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Fuente: Michael Porter (1987)

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =2 DESANTA MARIA

v' Actividades Primarias

Son aquellas implicadas en el movimiento de materias primas y de productos
terminados, en la produccion de bienes y servicios, y en el proceso de marketing,
ventas y subsiguientes servicios de los productos de la firma. En cierta medida, se
les puede considerar como las funciones clasicas de gestién de la organizacion,
en donde hay un actor, con un gerente a cargo de una tarea muy especifica y con
pleno equilibrio entre autoridad y responsabilidad.

Las actividades primarias son:

e Logistica entrada: recepcién, almacenaje, manejo de materiales,
bodegaje, control del inventario, programacion de vehiculos y
devolucién a proveedores.

e Operaciones: transformacién de insumos en productos finales (por
ejemplo, trabajo con maquinas, embalaje, montaje, mantencion,
control de calidad y funcionamiento de servicios).

e Logistica de salida: distribucion del producto terminado (por ejemplo,
almacenaje de bienes terminados, manejo de materiales, operacion
de vehiculos de despacho, procesamiento y programacion de
pedidos).

e Marketing y ventas: inducir y facilitar a compradores el proceso de
compra del producto (por ejemplo, propaganda, personal de ventas,
cotizaciones, seleccion de canales de distribucion, relacion con estos
canales y determinacion de precios).

e Servicio de posventa: mantener o acrecentar el valor del producto
después de la venta (por ejemplo, instalacion, reparacion,

entrenamiento, suministro de repuestos y ajustes del producto).
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v' Actividades de Apoyo

Las actividades de apoyo son mucho mas invasivas que las actividades primarias.
Como su nombre lo indica, su papel esencial consiste en proveer apoyo, no solo a
las actividades primarias, sino también entre si; y estdn compuestas por la
infraestructura de gestion de la organizacion, que incluye todos los procesos y
sistemas ideados para asegurar una asignacion de responsabilidades y
coordinacion, adecuado manejo de recursos humanos, desarrollo de tecnologia y

adquisiciones.

Es facil observar que estas actividades de apoyo estan esparcidas, abarcando a
toda la organizacion. La responsabilidad por los recursos tecnoldgicos, humanos y
financieros del negocio no reside exclusivamente en el controlador, gerente del
personal y de I&D, respectivamente. Son asuntos centrales que preocupan a todos
los ejecutivos, no importa cual sea su campo de autoridad inmediata. De igual
modo, la adquisicion es una actividad que permite mucho mas alla de la funcién
centralizada de compras.

Las actividades de apoyo son:

e Adquisiciones: compra de materias primas, suministro y otros items
tanto consumibles como del activo.

e Desarrollo de tecnologia: conocimiento experto, procedimientos e
insumos tecnoldgicos que precisen cada actividad de la cadena de
valor.

e Manejo de recursos humanos: seleccion, promocién y colocacion;
evaluacion; recompensas; desarrollo administrativo y relaciones de
personal a jornal/empleados.

e Infraestructura de la firma: gestion general, planificacion, finanzas,

manejo contable, legal, asuntos de gobierno y gestion de calidad.
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Dado que la cadena de valor esta compuesta por el conjunto de actividades
desempeiadas por la unidad organizacional, presenta una manera muy efectiva
de diagnosticar la posicion de la organizacion frente a sus clientes (ciudadanos),
definiendo asi la base para desarrollar acciones que apunten al sostenimiento de
su valor. En oposicion a las fuerzas que determinan el atractivo del sector para la
organizacion, que son principalmente externas y no controlables por ella, las
actividades de la cadena de valor constituyen la base de los factores controlables
para lograr superioridad de valor. Su analisis nos lleva a la identificacion de los
factores criticos del éxito que son centrales para generar valor y a la comprensién
de cédmo desarrollar las competencias singulares que proveen la base para un

sélido aporte a sus objetivos.

3) Disefio del Mapa de Procesos

La definicién es que el Mapa de Procesos es un “conjunto de procesos de una
organizacion ordenados y clasificados, de tal manera que traduzca las acciones y

estrategias que la organizacion realiza o pretende realizar en su interior”.*®

El mapa de procesos clasifica a los procesos asi:

Procesos estratégicos: conjunto de procesos de la organizaciéon responsable de
analizar las necesidades y condicionantes de la sociedad, del mercado (entorno) y
de los accionistas; pues a partir de este analisis y el conocimiento de los recursos
y de las capacidades de la organizacion, proporcionar la vision, misién, politicas y
normas, que sirvan de guia a los otros procesos de la organizacion. En esencia,
son los procesos que dan diferencia a los procesos operativos, generando valor y

diferencia para su mercado obijetivo.

Procesos claves (operativos): conjunto de procesos referidos a la produccién de

los productos y servicios que la organizacion ofrece a sus clientes, asi como a la

' Huaman y Rios (2008), pg. 303, “METODOLOGIAS PARA IMPLANTAR LA ESTRATEGIA: DISENO
ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA”.
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creacion de valor para este. Son los procesos a partir de los cuales el cliente

percibira y valorard nuestra calidad.

Procesos de soporte: conjunto de procesos responsables de proveer a la
organizacion de todos los recursos necesarios, en cuanto a personas, maquinaria
y materia prima, para apoyar la realizacion de los procesos claves y generar el

valor afiadido deseado por los clientes.

Es importante que estos procesos estén graficados en el llamado mapa de

procesos, como se muestra en el siguiente grafico (Figura 2.14):

Figura 2.14 Mapa de procesos de la organizacion

Procesos Estratégicos: Procesos responsables de definir y controlar las
estrategias y acciones de la organizacion.
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de Soporte: Procesos que abarcan las actividades necesarias
para el correcto funcionamiento de los procesos operativos.
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Fuente: Huaman y Rios (2008)
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Relacion entre cadena de valor v el mapa de procesos

Una forma mas precisa de elaborar el mapa de procesos es utilizando la cadena

de valor de la organizacion, tomando en cuenta lo siguiente:

e Las actividades primarias en la cadena de valor seran las generadoras de

los procesos operativos del mapa de procesos.

Figura 2.15 Procesos operativos y actividades primarias

Procesos Operativos
Procesos que permiten generar el producto/ servicio que se entrega al cliente.
Aportan valor al cliente o ciudadanos.

) ) )

Aprovisio- Operacio- Logistica de Marketing
namiento. nes =alida y ventas
{logistica

Servicio

de entrada)

!
ACTIVIDADES PRIMARIAS

Fuente: Huaman y Rios (2008)

e Las actividades de apoyo seran las generadoras de los procesos

estratégicos y de soporte.
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Figura 2.16 Procesos de soporte y actividades de apoyo

Procesos estratégicos
Procesos destinados a definir y controlar los obhjetivos vy estrategias de
la organizacién, y que generan mayor valor en los procesos
operativos.
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Pr de soporte o de apoy
Procesos que abarcan las actividade s necesarias o de apoyo para €l
correcto funcionamiento y asegurar el valor actual entregado por los
procesos operativos.

ACTIVIDADES DE APOYO

Fuente: Huaman y Rios (2008)

2.4. Matriz BCG

En la década de los afios 60 surgidé una técnica llamada The Boston Consulting
Group (BCG); la cual es una matriz de crecimiento- participacion, que nos ayuda a
tener un marco de referencia para categorizar los diferentes negocios y/o

empresas en el mercado.

Esta técnica nos permitird ubicar a la organizacion en tiempo y se basa en dos

dimensiones tal como lo indica el autor:*’

- Elindice de crecimiento de la industria, que indica la tasa de crecimiento anual
del mercado de la industria a la que pertenece la empresa.

- La participacion relativa en el mercado, que se refiere a la participacion en el
mercado de la Unidad Estratégica de Negocios con relacion a su competidor

mas importante. Se divide en alta y baja y se expresa en escala logaritmica.

Y7 €.P.C. Mario Apaza Meza, pg. 70, “BALANCED SCORECARD, GERENCIA ESTRATEGICA Y DEL VALOR”.
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Esta matriz nos ayuda a establecer dos aspectos:

- La posicion competitiva de la Unidad Estratégica de Negocios dentro de su
industria.

- El flujo neto de efectivo necesario para operar la UEN

Esta matriz parte del principio que esta operando la curva de experiencia y que la
empresa con la participacion de mercado mas grande es a la vez lider en costos

totales bajos.

La figura 1.16. muestra una matriz crecimiento-participacion, dividida en cuatro
cuadrantes. La idea es que cada UEN que se ubique en alguno de estos
cuadrantes tendra una posicion diferente de flujo de fondos, una administracién
diferente para cada una de ellas y una posicion de la empresa en cuanto que
tratamiento debe darle a su portafolio.

Figura 2.17 Matriz Crecimiento — Participacion (BCG)
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Fuente: The Boston Consulting Group (1970)
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Las UEN se categorizan, segun el cuadrante de la matriz crecimiento-particiacion
donde queden ubicadas pueden ser estrellas, signos de interrogacion, vacas
lecheras y perros.

Las caracteristicas que nos menciona el autor son las siguientes:*®

(-Alta participacion relativa en el A (-Baja participacion en el mercado
mercado *Mercados creciendo rapidamente
*Mercado de alto crecimiento eDemandan grandes cantidades de
eConsumidoras de grandes efectivo para financiar su
cantidades de efectivo para crecimiento
financiar el crecimiento eGeneradores débiles de efectivo
*Utilidades significativas eLa empresa debe evaluar si sigue
invirtiendo en este negocio

INTERROGACION

(-Alta participacion en el mercado 2 cBaja participacion en el mercado
*Mercados de crecimiento lento *Mercados de crecimiento lento
eGeneran mas efectivo del que ePueden generar pocas utilidades

necesitan para su crecimiento en 0 a veces pérdidas
el mercado eGeneralmente deben ser
ePueden usarse para crear o reestructuradas o eliminadas
desarrollar otros negocios
eMadrgenes de utilidad altos

8 C.p.C. Mario Apaza Meza, pg. 71, “BALANCED SCORECARD, GERENCIA ESTRATEGICA Y DEL VALOR”.
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CAPITULO lil: SITUACION ACTUAL

3.1. Presentacion de laempresa

La Compariia de Seguros y Reaseguros Vida, creada en el 2005, es la encargada
de la administracion de los riesgos de vida. Se especializan en Rentas Vitalicias y
Seguros de Vida, buscando ser la mejor opcién para todas aquellas personas que
busquen asegurar y proteger su vida y la de los suyos. Para la presente tesis se
tomara en cuenta especificamente el proceso de los Seguros de Vida (Vida

Tradicional) mas no Renta Vitalicias.

Entre las unidades de negocios de La Compafia de Seguros y Reaseguros Vida
se encuentra el Seguro Complementario de Trabajo de Riesgo, Seguro Vida Ley,
Seguro de Sepelio, Seguro de Desgravamen, Seguros de Vida Individual, Seguros
de Vida Grupo y Rentas Vitalicias. Hay que mencionar, que la venta de contratos
de seguros se realiza tanto a baja como gran escala. Dado esto, los contratos de

seguros incluyen ventas a clientes individuales como también empresas.

Los niveles de ventas de la empresa durante el afo 2013, alcanzaron los
S/.246.99 MM, resultados que significan una variacion negativa de un 0.4% con

respecto a las ventas del afio 2012.

Actualmente la Compafiia ocupa el 3er grupo asegurador. Pero como podemos
observar en uno de los graficos, estan creciendo en forma sostenida como
empresa pero estan perdiendo participacion en el mercado; esto debido a una
mala planificaciébn estratégica y a la falta de compromiso por parte de los

trabajadores.
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Participacion por grupos asequradores acumulada a junio 2013

e

pacifico | 25.:0
Compaiiia XX 11.80%
Mapfre _ 11.20%
Sura _ 6.20%
Interseguro _ 6.20%

Otros _ 5.40%

*Cifras incluyen ingresos de reaseguros

Fuente: Superintendencia de Banca y Seguros (SBS) a Junio 2013

Produccion y Participacion de La Compafia de Sequros y Reaseguros Vida

S/ 246.99 MM
S/219.16 MM

S/ 208.99 MM

S/150.70 MM
S/ 93.80 MM

jun-09 jun-10 jun-11 jun-12 jun-13

*Cifras incluyen ingresos por reaseguros

Fuente: Superintendencia de Banca y Seguros (SBS) a Junio 2013
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Crecimiento de la Compaifia en el mercado Asegurador

Mercado Asegurador : 17%

Rimac El Pacifico  Seguros Interseguro Compaiiia  Mapfre Protecta Cardif Ace
Vida Sura XX Peru Vida

Fuente: Superintendencia de Banca y Seguros (SBS) a Junio 2013

Produccidon por Ramos de Vida

Produccion a junio en miles de nuevos soles

98,310

11,919 11,022 11,147

8,771 6,060 7,097

2,027 2,778 1115 1,230
D ——

Rentas Vitalicias Seguros Desgravamen SCTR Sepelio Vida Ley Vida Individual Vida Grupo
Previsionales Particular

mJun-12 mJul-13

Fuente: Superintendencia de Banca y Seguros (SBS) a Junio 2013

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPQSITORIO DE 3%, UNIVERSIDAD

CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

3.1.1. Organigrama Actual de la Empresa en la Regién Arequipa

Actualmente no se encuentra con un organigrama bien definido en la Sede de
Arequipa, por lo que no existen jefes directos en esta ciudad en cuanto a las Areas
de Administracion, Marketing, Produccién; tan solo se cuenta con una subgerente
comercial.

Por todo lo ya mencionado es que existe cierto desorden y falta de cumplimiento
por parte de los trabajadores, quienes muchas veces no saben a qué érdenes
responder. La estructura actual no corresponde a los diferentes cambios y al
crecimiento que representa el Sector de Seguros en la Region de Arequipa, por lo
gue vemos que recibe apoyo por parte de la Compafia de Seguros Generales, la
cual le brinda actualmente apoyo en el area de Siniestros, Cobranzas, Sistemas y
Marketing, no siendo del todo eficaz debido al crecimiento que también tienen por

su parte y no se abastecen, utilizando tiempos muertos para realizar el apoyo.
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Figura 3.1 Organigrama Actual
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3.1.2. Visidon y mision de la empresa

3.1.2.1. Visién de la empresa

Ser el mejor proveedor de soluciones de proteccién familiar y ahorro para
los hogares peruanos, siendo reconocido como uno de los mejores lugares

para trabajar y buscando alcanzar la més alta rentabilidad del sector.

3.1.2.2. Misi6n de la empresa

Brindar tranquilidad a nuestros clientes en todo momento, a través de
soluciones de proteccion familiar y ahorro, con un enfoque humano,
accesible y cercano. Construimos un ambiente calido y profesional que
motive a las personas y fomente su desarrollo integral. Creamos valor a

nuestros clientes, accionistas y a la sociedad siendo eficientes.

3.1.2.3. Valores corporativos

v' Vida: La vida es nuestro valor supremo. Promovemos la conservacion y
mejoramiento de la vida. Estamos comprometidos en prevenir y denunciar
aquello que ponga en riesgo la seguridad y la vida de nuestros clientes,

nuestro personal y de nuestra comunidad.

v' Felicidad: En La Compafiia de Seguros y Reaseguros Vida buscamos que
nuestra gente sea cada dia mas feliz mediante la autorrealizacion y la
plenitud personal. Estimulamos las acciones que le permita tener un
balance entre su vida laboral y personal. Desarrollamos un trabajo que nos

permite trascender como profesionales y personas en la sociedad.
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v' Respeto y Sensibilidad: En La Compafia de Seguros y Reaseguros Vida
el respeto constituye la base de la convivencia, por ello reconocemos el
valor de las personas y las respetamos, nos esforzamos en escuchar a los
demds y reconocer sus derechos a través de un trato educado correcto y
justo, comprendiendo asi sus necesidades y sentimientos para actuar en su

beneficio.

v Integridad: La integridad es el valor que mejor expresa nuestra bisqueda y
reconocimiento por las actuaciones correctas dentro de La Compaiiia de
Seguros y Reaseguros Vida. Actuamos siempre con transparencia,
honestidad y honradez, buscando la congruencia con el pensamiento,
palabra y accion, evitando defraudar la confianza de los demas.

v' Excelencia y agilidad: En La Compafiia de Seguros y Reaseguros Vida
buscamos brindar un servicio que sobrepase las expectativas, para ello
fomentamos la iniciativa y agilidad en la toma de decisiones que nos
permita actuar con oportunidad, rapidez y eficiencia

3.2. Revision del Plan Estratégico
3.2.1. Identificacion de Problemas
Graves
v" No existen estrategias de negocios para cada area de trabajo, por lo que no
hay una correcta y visible planificacion estratégica, lo cual provoca algunas
ineficiencias en cada unidad de trabajo al no tener definida una estrategia a

sequir.

v' Entre los valores corporativos no se encuentra ninguno que tenga relaciéon o

haga mencion al apoyo entre los diferentes empleados de la empresa.
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v" No existe una adecuada division de trabajo, por lo que no hay la suficiente
especializacion de los trabajadores en el area de negocio que se
encuentran. Y se generan muchas veces cargas de trabajo y duplicidad de

actividades.

v" No se evalla el desempefio a los trabajadores y al momento de la seleccién
de nuevos trabajadores no se los evalla o contrata de acuerdo al perfil que
se necesita en cada area de negocio.

Leves

v" No hay la cantidad adecuada de personal para ciertas unidades del

negocio, por lo que se generan demoras en la atencion al cliente.

v" No existen estrategias de apoyo entre las diferentes areas, lo cual genera

muchas veces cuellos de botella.

v Los trabajadores desconocen o no se comprometen con la misién y visién

establecidas en la empresa.
3.3. Revisién de la estructura organizacional
3.3.1. Identificacion de problemas de formay contenido
v' Existe un desconocimiento en algunas areas sobre la jerarquia de la
organizacion, por lo que algunos empleados desconocen quién es su jefe

directo.

v" No existe una buena estructura organizacional ya que tan sélo se menciona

la gerencia comercial en su sede de Arequipa, mas no se mencionan las
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otras unidades corporativas.

v' Las unidades organizativas no se encuentran bien definidas en el
organigrama, ni hay un jefe de todas las areas.

3.3.2. Modelo de negocio de la Compafiia de Seguros y Reaseguros Vida

La Companiia de Seguros se basa en la venta de productos de Vida, a partir de los

cuales podemos identificar las unidades estratégicas.

Su modelo de negocio se centra principalmente en el cliente, los trabajadores y
los brokers o corredores de seguros. El modelo o forma de trabajo se realiza

mediante los siguientes procesos:

e Primeramente todo empieza con el contacto del cliente, ya sea de forma
directa o mediante los corredores, pero todo esto por una necesidad de
aseguramiento. La Compafiia se encargara de realizar una cotizacion de
acuerdo al tipo de pdliza de Vida que el cliente solicite (ya sea como
persona natural o juridica, en este Ultimo caso es necesario el RUC). Para
poder cotizar se necesitan los siguiente aspectos dependiendo del tipo de

poliza solicitada.

Requisitos para cotizar Sequros de Vida Ley y los Sequros

Complementarios de Trabajo de Riesqo

En cuanto a la empresa se necesita saber:

v Razdn social
v RUC
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v Direccion y Teléfono
v Actividad de Riesgo (So6lo para el SCTR)
v Ubicacion de Riesgo (Solo para el SCTR)

En cuanto a los trabajadores se necesita saber:
v" Nombre completo
v" DNI

v Fechas de Nacimiento

v' Fechas de Ingreso (Sélo para Vida Ley)

Requisitos para cotizar Sequro de Vida Ley Continuidad o Facultativo

Los requisitos para mantener la Continuidad del Seguro de Vida Ley de
forma independiente una vez que la persona deja de trabajar en determinada

empresa que contiene esta podliza, son los siguientes:

Copia de las 3 ultimas boletas de pago

Copia de DNI

Copia del Certificado de Trabajo o Carta de Cese

Copia de Liquidacion de Beneficios Sociales

Declaracion de Beneficiarios legalizada

Carta dirigida a: LA COMPANIA DE SEGUROS Y REASEGUROS

VIDA, en donde se solicite mantener la continuidad del Seguro.

AN NN N NN

NOTA: Estos documentos deben ser presentados dentro de los 30 dias

después del cese, de lo contrario la solicitud no procedera.
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Requisitos para cotizar Sequros de Vida Individual

Para poder Cotizar es necesario lo siguiente:

Fecha de Nacimiento del contratante
Nombre del Producto

Cantidad a asegurar

Copia del DNI

Completar la Solicitud del Seguro de Vida

AN N N NN

Completar la Declaracion Personal de Salud

e Una vez que se tienen estos datos principales, se realiza la cotizacion
dependiendo del caso (algunas veces la cotizacién debe ser realizada y
aprobada por el Area Técnica):

v' Seguros de Vida Ley
a) Tasa Empleados: La tasa comun es la 0.53%

b) Tasa Obreros: La tasa comun es la 0.71%

v' Seguros Complementarios de Trabajo de Riesgo: La tasa promedio
en este tipo de Seguros es de 1.5%. Pero también en caso de
planillas grandes se toman dos tasas siendo las siguientes:

a) Tasa Administrativos

b) Tasa Obreros

v' Seguros Individuales o Pdliza de Vida Individual
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e Al tener esta cotizacidn, se presenta la mejor y en caso el cliente acepte la
cotizacion lo hard saber directamente a la compafia o al corredor (en caso
este sea su intermediario). Al hacernos llegar su conformidad se procedera

con la suscripcién, la cual es diferente dependiendo del seguro.

v' Para Seguros de Vida Ley y Seguros Complementarios de Trabajo
de Riesgo: Al tener la conformidad del cliente sobre la cotizacion,
esta se hara llegar al Area Comercial quien se encargara de pasarla
al Area de Tramites, en donde la persona encargada realizara el
tramite mediante un sistema en donde ingresara todos los datos
proporcionados y una vez creado el tramite pasara al Area de
Emision; en esta Area se cuenta con 2 emisores los cuales se
encargaran de emitir la pdliza. Hay ciertas excepciones en este
proceso cuando por ejemplo el trabajo de riesgo a realizar presenta
bastante riesgo o el cliente tiene ya bastantes siniestros ocurridos,
para este caso el Area Comercial primero enviara la informacion al
Area Técnica quienes se encargaran de evaluar el caso y dar una
tasa a aplicar o pueden proceder a no presentar propuesta (esta

tarea también puede ser ejecutada por el Apoderado Comercial).

v' Para Seguros de Vida Individual: En este tipo de Seguros el cliente
después de aprobar la cotizacion debe presentarse personalmente
en el Area Comercial y llenar un formato que incluye ya Solicitud de
Seguro de Vida (datos personales) y una Declaracion Personal de
Salud. Seguido de esto de acuerdo a una tabla de valores ya
establecidos de acuerdo a su edad y la cantidad de suma asegurada
se realizaran los examenes pertinentes con el Médico Auditor, el
cual aprobara o no la solicitud dependiendo del estado de salud del
paciente. Al tener esta aprobacién, ésta se envia al Area de
Suscripcién quien dard la respuesta si se procede 0 no con la podliza
(hay excepciones en donde solicitan el paciente se realice otros
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examenes médicos); si se aceptase se enviara al Area de tramites
junto con la cotizacion, la solicitud y la aprobacién para que puedan
proceder a la creacion del tramite, el cual luego sera tomado por una

de las emisoras quienes procederan a trabajarlo.

NOTA: Si el tramite recepcionado por el Area de Emisién no
contiene todos los datos o hay algun error, éste sera devuelto a la
bandeja comercial, quienes Unicamente pueden liberarlo corrigiendo

el error.

v' Por Ultimo cuando se tenga el tramite ya trabajado, este sera
recepcionado por el Asistente de Emision el cual se encargara de la
impresion de la podliza y luego procedera a llevarla al Area de
Despacho, en donde el cliente debera recoger directamente su

poliza.

v' En el caso de los clientes que tengan corredores, a estos se les dara
una comision dependiendo del tipo de seguro vendido (normalmente
es un 20% para polizas de Seguro Complementario de Trabajo de
Riesgo, 15% para seguros Vida Ley, y los demas estan establecidos

mediante politicas).
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Diagrama del Proceso de Cotizacion y Adquisicion de una Pdliza
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3.3.3. Filosofiade La Compafiia de Seguros y Reaseguros Vida

3.3.3.1. Relaciones con grupos primarios

La compafila de Seguros y Reaseguros Vida basa su filosofia sobre sus
trabajadores, clientes y corredores de seguros, los cuales son su pilar principal.

Trabajadores

Para la Compafiia de Seguros y Reaseguros Vida, su motivacion principal son sus
trabajadores, a los cuales se encarga de brindarles el mejor ambiente laboral con
el objetivo de que estos puedan tanto disfrutar del trabajador como poder generar
una linea de carrera.

Los trabajadores deben tener una actitud muy cordial y atenta con los cliente y/o
corredores, para poderlos fidelizar. Asimismo estos deben darles una atencion
personalizada a los clientes siempre y cuando lo requieran.

Para mantener unos trabajadores que se sientan comodos con su lugar de trabajo
es que la Compafia realiza algunos incentivos como cenas, cocteles, celebracion

de cumplearnios y entre otros eventos directamente para estos.

Clientes

Al ser una empresa dedicada completamente al servicio, los clientes son un grupo
importante ya que estos generan los diferentes ingresos para la Compafia; es por
esto que se les presta mucho interés en cuanto a sus necesidades, eso lo
demuestra las diferentes Capacitaciones que la Compafiia les brinda
exclusivamente a los que tienen contratados Seguros Complementarios de

Trabajo de Riesgo.
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Los clientes se dividen tanto en personas naturales como juridicas, este Ultimo
representado por las diferentes empresas y destacan los rubros de construccion,
laboratorios quimicos, mineras, empresas textiles y entre otras empresas

industriales.

Compafias de Seguros

Otro eje primario importante son los competidores que se encuentran en la
Region, los cuales mantiene primas de pago distintas y diferentes ofertas en
cuanto a lo que ofrecen, pero sus valores no son garantizados como en el caso de
La Compafiia de Seguros y Reaseguros Vida, que brinda valor garantizados en el
tiempo (es decir por ejemplo que no importa que la Bolsa de Valores caiga en

algin momento).

En el siguiente cuadro se muestra la diversificacion de participacion de las

distintas aseguradoras en el mercado.

Participacion de Mercado entre companias Asequradoras

‘ DESGRAVAMEN SCTR VIDA GRUPO | VIDA INDIVIDUAL  VIDA LEY

COMPANIAS 2012 2013 2012 2013 2012 2013 2012 2013 2012 2013
ACE 7% 7% 0% | 0% 0% 0% 0% 0% 1% 1%
CARDIF 3% 11% | 0% | 0% | 29% | 16% 0% 0% 0% 0%
PACIFICO 29% 30% | 21% | 20% | 45% | 56% 42% 42% 29% | 28%
INSUR 0% 0% 0% | 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
INTERSEGURO 9% 10% | 2% | 1% 1% 2% 5% 5% 2% 2%
COMPARNIAVIDA | 14% 8% 7% | 7% 2% 2% 1% 1% 9% 9%
MAPFRE 7% 7% 26% | 31% | 9% 8% 7% 6% 15% | 16%
PROTECTA 11% 9% 0% | 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
RIMAC 18% 16% | 45% | 40% | 12% | 14% 36% 36% 43% | 43%
SECREX 0% 0% 0% | 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
SEGUROS SURA 4% 4% 0% | 0% 2% 2% 9% 9% 1% 2%

Fuente: Compafia de Seguros y Reaseguros Vida
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Corredores

Otro de los pilares de suma importancia, son los llamados corredores, los cuales
son los intermediarios entre la Compafiia y los clientes. A diferencia de las demés
compainiias, se les ofrece mayor atencion y servicio a estos, haciendo asi que se
fidelicen con la Compafiia y puedan brindarnos informacién de los movimientos

gue realizan las otras compafiias aseguradoras.

La Compafia cuenta con una amplia cartera de corredores, de los cuales se
mantiene una base de datos con toda su informacion, la cual sirve para poder
identificar quienes son los que colocan mas polizas y asi brindarles mayores
beneficios.

3.3.3.2. Objetivos corporativos de la Compafia de Seguros vy

Reaseguros Vida

Los objetivos planteados por la Compafia y en los cuales mantiene sus

estrategias y esfuerzos son los siguientes:

Generar valor sostenible en el tiempo para el accionista
Crecer en activos como motor de financiamiento interno
Generar mayores ingresos en ventas

Mantener posicion del 3° grupo asegurador

Optimizar capacidad operacional de la compafiia

Mejorar la Gestion de Talento

NS N N N R R

Mejorar la Experiencia del Cliente
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3.3.3.3. Politicas de la empresa
3.3.3.4. Cadena de Valor

Infraestructura

ACTIVIDADES DE Recursos Humanos \ v
SOPORTE

Desarrollo Tecnoldgico \ A
Adquisiciones

ACTIVIDADES Logistica Produccidn Marketing o N 0
PRIMARIAS ) Distribucion Servicio
Interna Operaciones Ventas R

Fuente: Michael Porter, “Diseno de Estructuras Eficientes”
Elaboracién: Propia

Tal como observamos en el grafico dentro de las actividades primarias se

encuentran:

v' Logistica Interna

La Compafiia de Seguros y Reaseguros Vida es una empresa de servicios,
por lo cual su logistica interna consiste en captar clientes, es decir su
materia principal es la oferta de contratos de seguros lo que le permitira el
crecimiento y posicionamiento en el mercado. La empresa debe ser capaz
de conocer a detalle las necesidades del cliente y ofrecerle la mejor
alternativa al momento de brindarle las distintas cotizaciones; asimismo
debe ser capaz de administrar de la mejor manera el seguro durante toda
su vigencia haciendo que las clausulas y beneficios brindados se cumplan

al méaximo.

v' Operaciones

En cuanto a los procesos que se realizan buscan mantener siempre un

buen estdndar de calidad para aumentar el valor al cliente. Buscan mejorar
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continuamente aunque aun sus estrategias no son muy efectivas, por lo que

alun no cuentan con la certificacion 1ISO 9001.

v' Marketing y Ventas

En cuanto al Marketing que se desarrolla en la Compafiia de Seguros y
Reaseguros Vida es mediante la pagina web donde se describen los
diferentes productos que se ofrecen asi como también contiene un
cotizador via internet en donde se pueden cotizar los productos referentes a
seguros de vida individual, asi como también otro de los medios que se
utilizan para el marketing son capacitaciones que se brindan a los clientes
gue cuentan con Seguros Complementario de trabajo de riesgo, y para los
corredores se brindan eventos donde se premian a los que mas ventas han
realizado y se les ofrece incentivos como el viaje anual donde van los que
cumplen con metas de ventas que se imponen. Asimismo se realiza un
evento llamado el Premio Excelencia donde premian a la mejor empresa
(estas deben contar con seguros en la compafiia y para poder competir
deben enviar su Matriz de Identificacion de Peligros, Evaluacion y Control
de Riesgos IPERC, para poder evaluar y elegir al ganador); y por ultimo

hay pequefios médulos en donde se realiza entrega de folleteria.
v' Logistica Externa o Distribucion
En cuanto a la logistica externa esta se realiza mediante:
e Atencion al cliente, en cualquier etapa de servicio brindado.
e Servicio de atencidn telefénica a los clientes disponible todo el horario
de oficina.

e Atencidn en comoda oficina.

e Atencion por parte de la diversidad de corredores.
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v Servicio

El Area Comercial se encarga de la asesoria postventa (brindar informacion
al cliente) durante toda la vigencia de la pdéliza, asi como también se
encarga de monitorear que el Area de Siniestros realice el cobro del seguro

en caso de ocurrido el incidente.

Asimismo en casos de quejas por parte de los clientes el Area Comercial se
encarga de dar las instrucciones al cliente para que pueda presentar su
molestia, en caso deseard, en el libro de reclamaciones el cual lo encuentra
en el Area de Plataforma.

En cuanto a temas legales, se envian los documentos ya sean escaneados
o en forma fisica al Area Legal que tiene su central ubicada en Lima, de la
cual se esperara la respuesta para poderle comunicar al cliente.

El Servicio es muy importante, ya que muchas veces también para las
licitaciones se necesitan entregar “Constancias de Cumplimiento” (dan
conformidad del cumplimiento del servicio, tal como se muestra en el Anexo

1.), las cuales se solicitan a los principales clientes.
Como mencionamos anteriormente, aparte de las actividades primarias, también
encontramos en la Cadena de Valor, las actividades de soporte o secundarias, de
las cuales haremos mencién a continuacion.
v Infraestructura Organizacional
Respecto a la estructura esta es muy débil en la Ciudad de Arequipa, ya

gue no existe un adecuado andlisis debido al crecimiento y clientes con los

gue se cuenta actualmente.
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En cuanto al Gerente General este se encuentra en la Ciudad de Lima, asi
como también un apoderado contratado recientemente para que apoye en
funciones de inspeccion o administracion de las demas agencias ubicadas
en las diferentes regiones; asimismo cuentan con una asistente comercial,
una asesora de productos de vida individual y su asistente. Ademas se
encuentra el Area de Suscripcion, Area de RR.HH, Area Técnica, Area de
Contabilidad, Area Legal y el Area de Marketing.

Pero lo que estamos analizando es la Compafiia ubicada en la sede de
Arequipa, en la cual tan solo se cuenta con 3 Areas:

a) Area Comercial: En la cual se encuentra la Sub Gerente Comercial,
Apoderado Comercial, Ejecutiva Comercial, Asistente Comercial

b) Area de Suscripcion/Técnica de Negocios: Encontramos a la Asistente
de emision, 3 Emisoras y un practicante.

c) Area de Administracion: 2 Asesoras administrativas, encargadas
también del Seguro de Proteccién Familiar especificamente y dan
soporte al Area Comercial de Vida en temas administrativos.

Esta débil fuerza laboral no permite un buen desenvolvimiento en cuanto
servicio al cliente ya que ademas se encargan de brindar soporte a la

Region del Sur como Juliaca, Puno, llo, Cusco, Tacna y Huancayo.

v" Recursos Humanos

La Comparfia de Seguros y Reaseguros Vida dedicada al ramo de Vida
ubicada en la Ciudad de Arequipa no cuenta con un Area de RR.HH en este
lugar, sino mas bien todo se centraliza en la Ciudad de Lima, por lo que se

hace dificil el trabajo de reclutamiento y seleccién(la cual no se realiza de
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una forma adecuada y de manera minuciosa, ya que no analizan
minuciosamente la experiencia laboral del trabajador , ni realizan una
gestion por competencias, la cual seria adecuada para la contratacion del
personal adecuado) , demorando asi entre un periodo de 3- 5 meses.

Si bien es cierto la Compafia ofrece un buen ambiente laboral en donde
cada inicio de mes se ofrece un pequefio agasajo a los cumpleafieros del
mes, asi como también se realizan otras actividades de confraternidad,
pero cabe mencionar que dicho aspecto su bien es importante no es
primordial en cuanto al desempefio que experimenta el trabajador, ya que
no se da una capacitacion especifica al nuevo trabajador, el cual debera
aprender con la practica o mediante la observacion, debido a que cuentan
con poco personal en la Ciudad de Arequipa, un sistema no eficaz y mucho
trabajo acumulado por hacer. Se les ofrece a los nuevos trabajadores sobre
todo del Area Comercial informacion donde explican los diferentes
productos, dichos documentos estan bajo la responsabilidad del trabajador

para aprender.

Debido a todo lo mencionado no permiten un mejoramiento continuo y
eficaz de la empresa, ya que no se satisfacen las expectativas del
trabajador de crecer profesionalmente lo cual hace que el servicio al cliente
también sea deficiente; es por esto que existe una fuerte preocupacion por
aspectos que suelen ser tarea del Area de RR.HH, ya que generan una
debilidad de esta unidad de negocio, la cual sera parte del analisis critico

para un mejor planeamiento estratégico.

v' Desarrollo Tecnolégico

La empresa cuenta con 4 programas base para la emision de las pdlizas,

los cuales los describimos a continuacion:
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a) INSUNIX: Este sistema permite registrar la creacion de polizas, es
decir aqui podemos ver informacion de los clientes, informacion de
las pdlizas contratadas y con mayor detalles informacion de los
recibos o proformas emitidas. Podemos ver los clientes que cuentan
con todas sus proformas canceladas, anuladas (ya sea por fala de
pago, por duplicidad o por error) o pendientes de pago (cuentan con
3 meses antes que el sistema los anule automéaticamente). Como
funciones secundarias permite analizar el historial de la podliza y
cuenta con otras funciones que no pueden ser utilizadas por las 3
Areas con las que se cuenta en Arequipa , para lo cual se necesita
pedir la informacién al Area encargada de Lima lo cual genera
tiempos muertos y un retraso en dar respuesta ya sea el caso al

cliente o al corredor de seguros.

b) OFICINA VIRTUAL: En cuanto a la Oficina Virtual, ésta tan sélo la
utilizan el Area Comercial y el Area de Emision, por medio de ésta la
Asistente Comercial es la encargada de gestionar que se trabajen los
trdmites creados. Muchas veces las emisoras devuelven tramite a la
bandeja comercial debido a que falta algun dato o fue mal creada por
la Asistente de emision, por lo que la Asistente Comercial debe
buscar el error y corregirlo para poder devolverlo a la Bandeja de
Emisién, ya que de otra forma el trdmite no es trabajado y genera

demoras y cuellos de botella.

Hay algunos corredores que cuentan con acceso a ésta oficina
Virtual, pudiendo asi crear ellos sus propios tramites y dar
seguimiento a la emision de las podlizas de sus carteras de clientes.
Pero debido a que no cuentan con una buena capacitacion y
motivacion por parte de la Compafiia no le dan uso y estan a la

espera de que la asistente de Emisidn genere sus tramite (aparte de
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enviar constancias para el SCTR Pensién y en algunos casos para el
Vida Ley solo en casos especiales) por lo que se generan cuellos de
botella y mas demoras, ya que la Asistente también recibe solicitudes
por parte de clientes directos.

c) VTIME: Este programa tan sélo es utilizado por el Area Comercial
(especificamente la Asistente Comercial y la Ejecutiva Comercial), y
solo sirve para dar seguimiento a pdliza de Vida Individual, permite
ver la informacién de una manera mas detallada (producto, suma

asegurada, contratante, asegurado, beneficiarios, estado de cuenta).

d) QUERY: A este sistema solo tiene acceso el Area Comercial, y sirve
para generar Estados de Cuenta del cliente mas detallados.

v' Adquisiciones

La Compafia de Seguros y Reaseguros Vida del rubro de Vida ubicada en
la region de Arequipa, en su proceso de intermediacion de Poliza de
Seguro de Vida, cuenta actualmente con una amplia cartera de corredores
asi como también de clientes directos; respecto a los corredores son estos
los que se encargan de llevar o colocar polizas en la Compariia por lo que
se le debe ofrecer la mejor cotizacion compitiendo con todas las otras
compafias, es por esto que la tasa ofrecida y los beneficios deben ser los

mejores y la mejor alternativa brindada.

Otra forma de operar es presentando las mejores propuestas para las
diferentes licitaciones que se dan continuamente sobre todo para pélizas
solicitadas por entidades del estado. Son las entidades quienes decidan con
gué Compaifiia trabajaran y les otorgan la buena pro para poder colocar la
poliza.
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3.3.3.5. Fortalezas y debilidades

Para realizar el Andlisis Interno es que analizamos las diferentes fortalezas y

debilidades que se encuentran en la Compafiia de Seguros y Reaseguros Vida.

FORTALEZAS

e Buena localizacidon geografica: La Compafiia de Seguros y Reaseguros
Vida se encuentra ubicada de manera estratégica en el Centro de la
Ciudad, permitiendo asi a los clientes mayor accesibilidad a ésta. Asimismo
cuenta con una comoda oficina en otro lugar ubicado en el Distrito de
Yanahuara, pero centralizan los procesos mas importantes en su sede

principal.

e Fidelizacion de corredores y/o brokers: Debido al buen trato ofrecido a

diferencia de las otras compafiias de seguro es que los corredores tienen
una preferencia por la Compafia de Seguros y Reaseguros Vida, lo cual
permite que tengamos mayor preferencia a la hora de las negociaciones en
cuanto a los diferentes contratos de polizas por parte de sus carteras de

clientes.

e Buen Ambiente Laboral: EI ambiente laboral con el que se cuenta es muy

célido y genera entre los trabajadores comodidad para realizar su trabajo,
debido a que se trata que desde el rango mas alto de la empresa y el mas

bajo no hayan diferencias y exista un buen trato.

DEBILIDADES

e Planificacibn estratégica: Actualmente no cuentan con un buen Plan

Estratégico a corto y mediano plazo, por lo cual no existe claridad en cuanto
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a las estrategias y/o lineamientos a seguir lo cual genera mucha confusion
entre los trabajadores, los cuales pueden llegar a tomar malas decisiones y

pierden el interés.

e Demoras en servicio al cliente: Existen muchas demoras en cuanto a dar

respuesta al cliente se refiere, ya que muchas veces al estar todo
centralizado en Lima, demoran en dar respuestas a los clientes que se
encuentran en las Regiones del Sur como Arequipa; por lo que esta demora

genera muchos disgustos al cliente.

e Falta de Informacién: El Area Comercial no cuenta con toda la informacién

disponible, ya que mucho de los temas o0 algunos tipos de pdlizas se
manejan exclusivamente por Lima, por lo que en el momento que el cliente
solicita este tipo de informacion hay un carente servicio al cliente, teniendo
asi el cliente una percepcion de ineficiencia por parte de los trabajadores de

la Compainia.

e Falta de personal: En cuanto a los trabajadores, no se cuenta con el

personal suficiente ni adecuado para realizar de una manera eficiente el
trabajo, ocasionando asi cuellos de botellas que retrasan la produccion del
trabajo y generando molestias en los diferentes clientes con los que cuenta

la organizacion.

e Falta de Compromiso por parte de los trabajadores: Existen ciertos

trabajadores que no cooperan con el trabajo en la organizacién dificultando
0 generando retrasos en la produccion, lo cual ocasiona molestias en los

clientes.

e Falta de conocimiento de las tareas de cada trabajador: Los trabajadores no

tienen en claro cudles son las tareas exactas que deben desarrollar por lo

gue muchas veces genera mayor carga de trabajo en algunos empleados
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que en otros.

e Falta de ayuda y/o cooperacion entre las diferentes Areas: Las diferentes

areas se rigen en las tareas que les tocan y muchas veces no priorizan los
encargos que reciben las otras areas debido a la carga de trabajo que
tienen ya sea por retrasos de la propia area en si o por problemas en el
sistema, generando roces entre los trabajadores sobre todo del Area
Comercial quienes son los que estan en permanente contacto ya sea con
los clientes como con los corredores, los cuales ejercen presion en esta

area.

e Demora en entrega de pdlizas: Se generan muchos cuellos de botella ya

gue la carga de trabajo no se encuentra bien distribuida y hay falta de
cooperacion por parte de algunos trabajadores; asi también los fallos en el
sistema generan demasiados retrasos en la entrega de estas, por lo cual
muchas veces los clientes prefieren optar por otra Compafiia de Seguros
gue les ofrezca mayor rapidez ya que muchas de las pélizas se requieren al

instante para que el cliente pueda realizar tramites.

e Problemas de interfaz_en los sistemas: Repetidas veces se presentan

problemas con la interfaz de los sistemas, es decir que cierta informacion
no migra a la otra por lo cual se generan problemas, sobre todo al
momento en que el cliente desea hacer el pago de sus primas en Caja;

generando en este una molestia debido a la pérdida de tiempo.

e Filtraciéon de informacion de cartera de clientes: Muchas veces se filtra

informacion de la cartera de clientes de un corredor a otro generando roces

e inconvenientes que recaen en la compafia.

e Producto que no beneficia al cliente: Una de las mas importantes

debilidades se encuentra en uno de sus productos brindados, el cual es
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acerca de “Sepelio”, tal como dice el nombre ofrece el pago del sepelio
(ataud, carroza, entre otros; ya sea via reembolso o via crédito), este ofrece
dos planes ya se béasico o plan superior, para los cuales los clientes pagan
mucho mas del dinero que esta les cubre a la hora del fallecimiento del

contratante.

3.3.3.6. Oportunidades y amenazas

OPORTUNIDADES

e Nuevos productos: Cuentan con nuevos productos innovadores como el

gue ofrecen para las colaboradoras del hogar, el cual es un costo muy bajo
gue se tiene que pagar, ofreciendo buenos beneficios.

e Ofrecen valores garantizados: A diferencia de las demas compafiias

aseguradoras, brinda valores garantizados que se mantienen en el tiempo,
por lo que la suma asegurada no variara en el tiempo, tampoco dependera
de la caida de la Bolsa de Valores.

e Crecimiento del Sector Seguro: El mercado asegurador, que comprende 14

competidores, registra una tasa de crecimiento anual compuesto de 16.2%

en los Ultimos cinco afos.

AMENAZAS

e Mejor servicio al cliente: Este es un tema muy importante, ya que los de la
competencia ofrecen una mayor rapidez en cuanto a la entrega de polizas;

asi como también cuentan con informacién a la mano.

e Productos enlatados ofrecidos por competidores: La competencia existente

entre las Compafias de Seguros, hacen que algunas de estas ofrezcan
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productos enlatados en el sector Vida que estamos examinando. Es decir
gue ofrecen productos que cuentan con dos o mas tipos de seguros en un
solo producto; por ejemplo ofrecen un Seguro de Vida que cuenta con

seguro académico mas un seguro temporal.

e Capacitaciones exigidas por clientes: Si bien es cierto La Compafia de

Seguros y Reaseguros Vida también brinda capacitaciones periddicamente
a los clientes que cuentan con Seguros Complementarios de Trabajo de
Riesgo (SCTR Pensién); no brindan algunas capacitaciones que son
primordialmente exigidas por las mineras; las cuales estan siendo ofrecidas
por la competencia, por lo cual muchas veces los clientes prefieren
contratar estas poélizas por este beneficio que les exigen las empresas

mineras para las que trabajan.

e Bajas primas: La competencia ofrece cada vez menores tasas y por lo tanto

las primas a pagar por los clientes son mas bajas, y los beneficios que se
ofrecen son similares.

e Ofrecen menos barreras a los corredores: En cuanto a este tema, la

competencia no les pone tantas trabas a sus corredores para el ingreso de
nuevos clientes, a diferencia de La Comparfia de Seguros y Reaseguros
Vida que les exige entreguen “Cartas de Nombramiento”, de otra forma no

se procede con la colocacion.

3.4. Situacion actual de los procesos

3.4.1. Andlisis interno de cada area

Para entender mejor la situacién actual de los procesos, haremos un andlisis

critico de cada area funcional presente en La Compariia de Seguros y Reaseguros
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Vida. Como se sabe la compafiia no cuenta con estrategias claramente definidas
lo que hace que se produzca una notable ineficiencia en sus procesos; por lo cual
es necesario establecer y formular estos objetivos estratégicos en el presente Plan
Estratégico para asi poder mejorar la Estructura Organizacional.

OPERACIONES

Dentro de ésta area entran a tallar las emisoras y la persona encargada de realizar
los tramites, muchas veces es aqui donde se generan los cuellos de botella y es
por esto que no se cumplen con los tiempos establecidos tanto para emision de
poélizas como para el armado y entrega de estos.

Asimismo existe una desactualizacion muy importante en cuanto a los documentos
habiendo asi un retraso de hasta 6 meses en cuanto al registro de pdlizas que se
lleva de forma fisica. Para poder tener un mejor control es necesario se
establezcan tiempos o alguna forma de control que nos indique cuales son los
tramites que requieren ser atendidos de manera urgente.

Esta area es muy importante por lo que se deben aumentar los refuerzos y la
rigurosidad en la gestién y control, es decir debe existir una mayor exigencia de
cumplimiento; para poder asi mejorar la productividad y efectividad en el servicio

al cliente.

COMERCIAL

Esta Area es la que tiene el principal contacto con el cliente y los corredores; es
por esto que se debe encargar de fortalecer los lazos con los clientes,
satisfaciendo sus necesidades para asi poder fidelizarlos. Por otro lado esta area
debe establecer alianzas estratégicas con tanto con los principales cliente como
con los corredores; estos ultimos encargados de aumentar la cartera de clientes,
para asi poder consolidar el posicionamiento de la Compaiiia.
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Para poder brindar un buen servicio es necesario que se realice un analisis de
forma continua tanto de las necesidades que tienen los corredores como de los
clientes directos; para esto es necesario realizar evaluaciones periddicas sobre el
comportamiento y conformidad con el servicio tanto de los clientes como de los
corredores. Para que esta evaluacion sea efectiva se debe tener en cuenta el
namero de reclamos que se produce, motivo y area que provoca este disgusto;
también es necesario establecer tiempos en los procesos de respuesta al cliente o
corredores. Para realizar este analisis es necesario realizar algun tipo de
cuestionario para los clientes o reuniones periédicas con los corredores para que

indiquen cudles son sus preocupaciones o0 en que es lo que se debe mejorar.

TECNICA

Un area también importante y no existente en la Region de Arequipa, es el Area
Técnica; la cual realiza la revision de algunas casos de clientes que cuenta con
actividades de mucho riesgo y también evalla y rechaza o acepta pdlizas, y el
area comercial depende mucho de ésta para poder recién enviar al Area de
Operaciones la orden de proceder con la emision de la pdliza, ya que sin la
aprobacién de ésta area en algunos tipos de podliza no se puede continuar con el
proceso. Es por todo esto que muchas veces el cliente debido a la demora decide

irse a otra Compafiia de Seguros.

ADMINISTRACION Y FINANZAS/CONTABILIDAD

En cuanto a la administracion de personal, solo se cuenta con una persona
encargada en la Region Arequipa, la cual es la encargada de rendir cuentas en
cuanto a los gastos de los trabajadores de la Compafia y también gestionar
algunas actividades al mes para la integracion de los trabajadores. Pero no cuenta
con informacion relevante como son los manuales de funcién y operacién para los

diferentes trabajadores de la organizacion, y al ser una sola persona a veces no se
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da abasto para culminar su gestion, ya que ademas de realizar la gestion de
administracion debe de realizar funciones como la de atencién al cliente en cuanto

al Seguro de Proteccién Familiar.

Para el tema de finanzas la Compafiia de Vida no cuenta con un &rea propia que
se encargue de este tema, por lo que esta gestion la lleva la Compafiia de
Generales pero da una menor prioridad a los temas de vida por lo cual a veces se
generan demoras por ejemplo cuando hay que realizar temas de Notas de crédito
0 reembolsos o pagos de las pdlizas de Vida.

INFORMATICA Y CALIDAD

La Compafiia de Seguros de Vida no cuenta con un area propia de Informatica,
por lo cual también recibe ayuda de la Compafia de Seguros Generales
generando asi retrasos muchas veces cuando el sistema no funciona ya que se
debe esperar muchas veces a un programa asistencial por web que arreglan el
problema desde la central ubicada en la Ciudad de Lima.

SINIESTROS

Otra Area importante es el Area de Siniestros, con la cual tampoco se cuenta en
Arequipa; recibiendo asi ayuda por parte de los trabajadores de Seguros
Generales; lo cual demora retrasos ya que primero dan prioridad a temas
convenientes a su Compariia y muchas veces al no contar con experiencia en el
Area de Vida no saben como dar solucion y lo que hacen es enviar los siniestros a
la Ciudad de Lima donde se encuentra el Area de Siniestros de Vida; y se debe

esperar respuesta de ahi para recién poder dar solucién a los clientes.
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4. CAPITULO IV: APLICACION DE LA METODOLOGIA

4.1. Ajustes en la estructura organizacional

Tal como describimos en el Marco Tedrico haremos uso de la metodologia
planteada por los autores, basandonos en la parte dura de la organizacion
(estructura y procesos). Esta metodologia nos ayudara con el disefio
organizacional, permitiéndonos asi modificar o reestructurar el disefio ya existente,
es decir realizar cambios en algunas actividades segun los objetivos y actividades
formulados en la estrategia.

Todas estas acciones o estrategias que se plantearan nos permitiran corregir y
mejorar la configuracién inicial del disefio organizacional, eliminandose o
modificandose asi algunas areas de la estructura. A continuacién seguiremos
paso a paso y de manera secuencial cada una de las etapas de la metodologia

planteada.

1) Identificacion de objetivos y actividades

El primer paso para el desarrollo de la metodologia es la identificacion tanto de las
actividades y los objetivos, este paso es tal vez el mas importante ya que en este
punto recibimos el input de la estrategia, como resultado del planeamiento

estratégico.

El planeamiento de la Compafiia de Seguros y Reaseguros Vida estd definido
tanto por objetivos, estrategias y planes de accién, a estos Uultimos los

consideramos como las actividades planteadas por la organizacion.
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Todas estas actividades son extraidas cuidadosamente del planeamiento
estratégico de la Compafia de Seguros y Reaseguros. Es necesario tomar en
cuenta todas las actividades desde la menos a la mas importante.

Primero se especificaran los objetivos del planeamiento estratégico de la

organizacion remarcando sus “frase fuerza”, tal como se muestra en la tabla 4.1.

Tabla 4.1 Listado de objetivos de la Compafiia de Seguros y Reaseguros Vida

Organizacion: Compafiia de Seguros y Reaseguros

N° [REFERENCIA OBJETIVO

INCREMENTO DE |Incrementar los ingresos de la compafiia
INGRESOS
MEJORA DE LOS |Mejorar la eficiencia en la gestion de los procesos
PROCESOS
INCREMENTAR Incrementar el rendimiento de las inversiones vy
RENDIMIENTO trabajadores

MEJORA DEL |Mejorar la experiencia del cliente, brindando un buen
SERVICIO servicio.

\

Fuente: Elaboracion Propia
En la siguiente tabla se detallan todas las actividades que se despliegan de cada

objetivo que se llevan a cabo en la organizacion de la cual estamos realizando el

andlisis.
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Tabla 4.2 Listado de las actividades que se desarrollan por cada objetivo

N° [ OBJETIVO ACTIVIDAD
INCREMENTO . . C e . .

1 DE INGRESOS Brindar prestaciones de Salud SCTR en mas clinicas a nivel nacional

’ INCREMENTO | Lanzar nuevos productos (oferta diversificada) que respondan a las
DE INGRESOS | exigencias del mercado (demanda)

3 INCREMENTO | Aprovechar la tecnologia que sirva para ahorrar dinero y tiempo,
DE INGRESOS | mediante la evaluacion e implementacién de nuevo sistema Core
INCREMENTO -

4 DE INGRESOS Maximizar las ventas

5 INCREMENTO Ofrecer capacitaciones exigidas por las empresas sobre prevencién
DE INGRESOS P gicasp P P
INCREMENTO .

6 DE INGRESOS Desarrollar un nuevo Plan de Marketing

2 INCREMENTO | Aumentar diversificacidn de cartera de clientes tanto directos como
DE INGRESOS | indirectos y de empresas privadas como publicas
INCREMENTO . - .,

8 DE INGRESOS Incrementar cartera de clientes en provincias de la regién Sur

9 AUMENTAR Mejorar la imagen organizacional utilizando de manera eficiente el
RENDIMIENTO | presupuesto asignado a promocion
AUMENTAR . . .

10 RENDIMIENTO Reforzamiento de los equipos comerciales y su estructura
AUMENTAR -

11 RENDIMIENTO Cumplimiento presupuestal
AUMENTAR . . . .

12 RENDIMIENTO Brindar capacitaciones personalizadas a los nuevos trabajadores

13 AUMENTAR Contratacién de personal mediante la gestién por competencias
RENDIMIENTO . e . .

Realizar reuniones peridédicas mostrando los avances y escuchando

14 AUMENTAR nuevas propuestas de todos los trabajadores segun la experiencia en
RENDIMIENTO AL . s .

cada uno de sus puestos
AUMENTAR . .

15 RENDIMIENTO Ofrecer atractivos incentivos para la fuerza de ventas

16 AUMENTAR Monitorear estadisticas del mercado para detectar movimientos de
RENDIMIENTO | demanda
AUMENTAR . ;.

17 RENDIMIENTO Buscar y evaluar propuestas de socios estratégicos (brokers)

18 AUMENTAR Implementar evaluacion de desempefio para el personal
RENDIMIENTO | P el [l =l
AUMENTAR . . . .

19 RENDIMIENTO Consolidar compromiso por parte de los trabajadores hacia la empresa

20 AUMENTAR Eliminar y reducir barreras a los brokers para la colocacidon de mayores
RENDIMIENTO | pdlizas
AUMENTAR . . .

21 RENDIMIENTO Reforzamiento de las capacidades de los trabajadores
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22 :ILEJI\':/IIDI-?I,:I/ITI'IEAI\TTO Motivar al personal y desarrollar trabajo en equipo

23 AUMENTAR Evaluar propuesta de contratacién de personal directo para el Area de
RENDIMIENTO | Cobranzas
MEJORA DE »

24| L0s Evalgar mensualmelr\te los procesQS y resultados de produccion
PROCESOS asociados a cada unidad de negocio
MEJORA DE

25| LOS Identificar los procesos que presenten fallas
PROCESOS
MEJORA DE

26 | LOS Implementar herramienta: Metodologia para administrar proyectos
PROCESOS

27 LMOE;ORA DE Adecuar plueva herramienta SW para contabilidad, logistica y gestién de
PROCESOS informacidn (ERP CONTABLE FINANCIERO)
MEJORA DE

28 | LOS Tomar acciones de uso de informacion para gestion comercial oportuna
PROCESOS
MEJORA DE ., . . . ., .

29| L0s !mplementaaon de m,ej_oras asociadas a la direccidn, gobierno e
PROCESOS infraestructura tecnoldgica
MEJORA DE . . . .

30| Los Iniciar un proceso de mejora continua con las areas de proyectos y
PROCESOS | PrOce59°

31 LMOESJORA DE E!iminar, corregir o reducir los cuellos de botella ocasionados en
PROCESOS diferentes procesos
MEJORA DE . . .,

32| Los Mej_orar el pro_cc?so a seguir para dar respuesta y solucién con mayor
PROCESOS rapidez a los siniestros
MEJORA DE S . e

33| Los Innovar proc.esos de selrrV|C|o siendo pionera en I.a comerc!al_lzauon de
PROCESOS seguros de vida a través de Smartphones y medios electrénicos
MEJORA DE

34 | LOS Mejorar la interfaz de los sistemas
PROCESOS
MEJORA DE

35| LOS Reducir el tiempo del proceso de tramites y emisidn de pdlizas
PROCESOS
MEJORA DE

36 | LOS Mejorar gestion de TI
PROCESOS

37 Q/IIE?\(/)IEIAODEL Unificar la informacion de clientes y mejorar el nivel de calidad
MEJORA DEL | Levantamiento de todos los puntos de contacto con el cliente para un

38 . .
SERVICIO proceso de mejora continua
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MEJORA DEL . . a . .

39 SERVICIO Experiencia web del cliente a través de medios digitales
MEJORA DEL . . AT . .

40 SERVICIO Reducir los tiempos de entrega de las pdlizas en fisico solicitadas
MEJORA DEL . . ., . . .

41 SERVICIO Disponer de toda la informacidn necesaria para la atencion al cliente
MEJORA DEL . - ., .

42 SERVICIO Ofrecer mejores beneficios en comparacién a la competencia
MEJORA DEL . . . .

43 SERVICIO Ofrecer precios competitivos al igual que la competencia

a4 MEJORA DEL | Utilizar indicadores de eficiencia en la gestién relacionados con el Area
SERVICIO Comercial

Reconocer derechos de los clientes a través de un trato educado

MEJORA DEL . . , . .

45 correcto y justo, comprendiendo asi sus necesidades y sentimientos para
SERVICIO -

actuar en su beneficio

MEJORA DEL .,

46 SERVICIO Integracion de la nueva Ley del Contrato de Seguros
MEJORA DEL . . . ‘ .

47 SERVICIO Mejorar los tiempos de respuesta a los clientes en el Area Comercial
MEJORA DEL . . . .

48 SERVICIO Brindar un mejor Plan de Prevencién de Riesgos
MEJORA DEL . .

49 SERVICIO Ofrecer valores garantizados en el tiempo

50 MEJORA DEL | Realizar a tiempo el proceso de cobranzas en casos solicitados por
SERVICIO clientes
MEJORA DEL . . . .

51 SERVICIO Reducir voliumenes de reclamos y quejas por parte del cliente

52 MEJORA DEL Brindar atencidn personalizada a los clientes mds importantes
SERVICIO > 2
MEJORA DEL . ., . . -

53 SERVICIO Brindar atencidn al cliente de manera especial en caso de siniestros
MEJORA DEL . s .

54 SERVICIO Realizar cobranza oportuna (prioridad: clientes importantes)

Fuente: Elaboracién Propia

2) Andlisis de las actividades

Después de haber identificado ya tanto los objetivos como las actividades,

tomaremos en cuenta

las actividades para disefar

la nueva estructura

organizacional. Para realizar este andlisis de las actividades es necesario tomar

en cuenta dos puntos clave de cada una de ellas.
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e Nivel de sensibilidad: esto se vera reflejado en los resultados, con los
objetivos de identificar la jerarquia de actividades, que posteriormente
procederan a ser los niveles jerarquicos de la nueva estructura

organizacional.
e Relacion con las otras actividades identificadas: esto busca conseguir la
especializacion del trabajo y permite formar las unidades organizativas de la

estructura.

Anédlisis de sensibilidad

Este andlisis se realizara por cada actividad, y consiste en definir la influencia que
posee cada una de estas con respecto al logro de los resultados finales; es decir,
mide el impacto que tiene, si es importante y significativo en su consecucion. Para
realizar este analisis se emplea la tabla de valoraciones, la cual analiza y evalta
mediante dos variables los niveles de aporte y desempefio de cada actividad para

el logro de los obijetivos.

Como mencionamos la sensibilidad se mide mediante dos variables:

1. Aporte.- mediante esta variable se evalia cada actividad en cuanto al nivel
de influencia directa e indirecta que ésta tiene en los resultados finales, se

consideran 3 niveles de aporte.

2. Desempefio.- esta variable mide el impacto en los resultados considerando
un desempefo excelente, mediano o bajo en las actividades, es decir la
influencia que conlleva la variacion de cada actividad si es realizada con
excelencia o deficiencia (si afecta fuertemente a los resultados de los

objetivos).

Para realizar este andlisis de sensibilidad haremos uso de la tabla 2.1 del capitulo
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2, dando el valor correspondiente a cada actividad segun el nivel seleccionado en

cada variable (aporte y desempefio).

A continuacion se muestra todas las actividades ya definidas de la Compaiiia de
Seguros y Reaseguros Vida, cada una ya con un valor asignado después de haber

realizado el andlisis correspondiente.

Tabla 4.3 Tabla de sensibilidad de las actividades de la Compafiia de Seguros y
Reaseguros Vida

NIVELES 30% EXCELENTE
ACT APORTE DESEMPENO TOTAL SENSIBILIDAD
1 1 (valor: 40) 1 (Valor: 40) 80 1]
2 3 (Valor: 400) 3 (Valor: 600) 1000 I
3 2 (Valor: 220) 2 (Valor: 330) 550 I
4 2 (Valor: 220) 3 (Valor: 600) 820 I
5 2 (Valor: 220) 2 (Valor: 330) 550 I
6 2 (Valor: 220) 3 (Valor: 600) 820 I
7 3 (Valor: 400) 2 (Valor: 330) 730 I
8 1 (Valor: 40) 3 (Valor: 600) 640 Il
9 1 (Valor: 40) 2 (Valor: 330) 370 [l
10 3 (Valor: 400) 3 (Valor: 600) 1000 I
11 2 (Valor: 220) 1 (Valor: 40) 260 [l
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12 3 (Valor: 400) 3 (Vvalor: 600) 1000 I
13 2 (Valor: 220) 2 (Valor: 330) 550 Il
14 2 (Valor: 220) 2 (Valor: 330) 550 Il
15 2 (Valor: 220) 2 (Valor: 330) 550 Il
16 1 (Valor: 40) 2 (Valor: 330) 370 1]
17 1 (Valor: 40) 3 (Valor: 600) 640 I
18 2 (Valor: 220) 2 (Valor: 330) 550 I
19 3 (Valor: 400) 3 (Valor: 600) 1000 |
20 2 (Valor: 220) 2 (Valor: 330) 550 I
21 3 (Valor: 400) 3 (Valor: 600) 1000 |
22 3 (Valor: 400) 3 (Valor: 600) 1000 |
23 3 (Valor: 400) 2 (Valor: 330) 730 I
24 2 (Valor: 220) 2 (Valor: 330) 550 I
25 2 (Valor: 220) 3 (Valor: 600) 820 |
26 1 (Valor: 40) 2 (Valor: 330) 370 1l
27 3 (Valor: 400) 3 (Valor: 600) 1000 I
28 2 (Valor: 220) 2 (Valor: 330) 550 Il
29 3 (Valor: 400) 2 (Valor: 330) 730 Il
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30 2 (Valor: 220) 2 (Valor: 330) 550 Il
31 3 (Valor: 400) 3 (Vvalor: 600) 1000 I
32 2 (Valor: 220) 2 (Valor: 330) 550 Il
33 1 (Valor: 40) 2 (Valor: 330) 370 11
34 2 (Valor: 220) 2 (Valor: 330) 550 I
35 2 (Valor: 220) 2 (Valor: 330) 550 I
36 3 (Valor: 400) 2 (Valor: 330) 730 I
37 2 (Valor: 220) 2 (Valor: 330) 550 I
38 2 (Valor: 220) 2 (Valor: 330) 550 I
39 2 (Valor: 220) 1 (Valor: 40) 260 1l
40 3 (Valor: 400) 3 (Valor: 600) 1000 |
a1 3 (Valor: 400) 3 (Valor: 600) 1000 |
42 2 (Valor: 220) 2 (Valor: 330) 550 I
43 2 (Valor: 220) 2 (Valor: 330) 550 I
a4 2 (Valor: 220) 3 (Valor: 600) 820 |
45 2 (Valor: 220) 2 (Valor: 330) 550 Il
46 1 (Valor: 40) 1 (Valor: 40) 80 [l
47 3 (Valor: 400) 3 (Valor: 600) 1000 I
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48 2 (Valor: 220) 2 (Valor: 330) 550 1]
49 2 (Valor: 220) 2 (Valor: 330) 550 I
50 2 (Valor: 220) 2 (Valor: 330) 550 I
51 1 (Valor: 40) 2 (Valor: 330) 370 I
52 3 (Valor: 400) 2 (Vvalor: 330) 730 I
53 3 (Vvalor: 400) 3 (Vvalor: 600) 1000 |
54 2 (Valor: 220) 2 (Valor: 330) 550 I

Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis de Relaciones

Luego de haber realizado el Andlisis de Sensibilidad, procedemos a realizar el
“‘Analisis de Relacion” que existe entre las diferentes actividades que fueron
asignadas por cada objetivo. La variable que se utiliza para este analisis es la

“efectividad”.

“Efectividad es la relacion por afinidad de trabajo entre las actividades; y se basa
en los requisitos necesarios para la realizacion efectiva de la tarea o actividad a
efectuar, especificamente los conocimientos y habilidades comunes necesarias

para la ejecucion de éstas en forma efectiva.”

Este analisis de relacion entre todas las actividades de la Compafia de Seguros y
Reaseguros Vida se evalla mediante 3 niveles:

A: Alto nivel de relacion

B: Normal nivel de relacion

C: Ninguna relacion
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3) Formacion de la estructura
Una vez realizada la parte mas importante (Analisis de sensibilidad y el Andlisis de
relaciones) que nos ayudard con la formacion de la estructura organizacional,

proseguiremos primeramente con la seleccion del modelo de agrupamiento.

a.- Seleccion del modelo de agrupamiento

Después de haber analizados tanto los objetivos como las actividades que nos
permiten el cumplimiento de esto, se determina que el modelo de agrupamiento
correcto es de una “Estructura Hibrida”, debido a que la Compafiia de Seguros y
Reaseguros tiene una estrategia corporativa de crecimiento por sedes en diversas
zonas geograficas.

b.- Estructuracion de las actividades

Para realizar este penultimo paso es necesario que observemos los resultados
obtenidos después de haber realizado el analisis de sensibilidad y el Andlisis de
Relaciones. Es asi que podemos observar los resultados obtenidos segun nivel de
sensibilidad a continuacibn en las siguientes tablas del aplicativo de la

macroestructura.

Tabla 4.5 Resultados de las actividades segun nivel de sensibilidad |

Nivel de Sensibilidad: | Cantidad de actividades: 16

RELACIONES ENTRE LAS ACTIVIDADES
2 4 6 10 12 19 21 2 25 27 3 40 4 44 47 53
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Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 4.7 Resultados de las actividades segun nivel de sensibilidad Il

Nivel de Sensibilidad: Il Cantidad de actividades: 9

RELACIONES ENTRE LAS ACTIVIDADES
1 9 1 16 26 33‘39‘46‘5

p=y

OO0

>IO|OO|IO|O

OO0 [O|0O|O
O|O[O|O|0O[0|O|O

Fuente: Elaboracion Propia

Con la informacion de estas 3 tablas obtenidas, las actividades se clasifican por
niveles de la siguiente manera.

Figura 4.1 Clasificacion de las actividades por niveles

4 2 12 4 2 5 40 10

0 8 1 3 3 18 0 4 30 3 3% 3 8 49 52

Q 7 AU 38 B3 15 5 1) 3 3% 54 1 % 50

51 9 i 3 s
Il

Fuente: Elaboracién Propia

A continuacion, se agrupan o asocian, formando una misma unidad organizativa,
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las actividades cuyas relaciones hayan merecido las calificaciones A (y luego
eventualmente B, en caso no tengan relacion nivel A), siempre y cuando tengan
idéntico grado de sensibilidad (I con I, Il con Il, Il con Ill). Para esto observaremos
en las siguientes tablas, los resultados obtenidos de las actividades segun su nivel
de sensibilidad y relacion en el aplicativo de la macroestructura.

Tabla 4.8 Resultados de las actividades segun nivel de relacion Ay sensibilidad |

Sensibilidad: | Relaciones: A

RELACIONES ENTRE LAS ACTIVIDADES

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 4.9 Resultados de las actividades segun nivel de relacion A y sensibilidad Il
Sensibilidad: Il Relaciones: A

RELACIONES ENTRE LAS ACTIVIDADES

17 18 28 36 38 42 48 54

@}
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>
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Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 4.10 Resultados de las actividades segun nivel de relacion A y sensibilidad
11

Sensibilidad: Il Relaciones: A

RELACIONES ENTRE LAS ACTIVIDADES

Fuente: Elaboracion Propia

Después de la clasificacion de las actividades en los tres diferentes niveles (I, Il 'y
[I), procederemos a graficar las altas relaciones que existen entre ellas (A y B), tal

como se observa en las siguientes figuras:

Figura 4.2 Relacion entre actividades i

I _1{ J ,;l 41
6

AT
-

Fuente: Elaboracion Propia

N
(& ———1{¢

-
[-2)

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




~wF==x . |NIVERSIDAD
REPOSITORIO DE e

TESIS UCSM e DE SANTA MARIA

Figura 4.3 Relacion entre actividades ii

[ f_ B E\F i
o
-

1 ‘ 3 39 ‘

Fuente: Elaboracion Propia

Después de haber clasificado las actividades identificaremos los grupos con alta
relacion, los cuales formaran las diferentes unidades organizativas; a las cuales se
les coloca el nombre mas apropiado segun las actividades que se desarrolla y se

esquematiza segun las reglas de los organigramas.
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Figura 4.4 Reagrupacion y proporcionar nombres a los grupos i

COMERCIAL MARKETING SFJIESTRDG
T

PREVENCION

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 4.5 Reagrupacion y proporcionar nombres a los grupos ii

ADMINISTRACION Y RR.HH. PRODUCCION

L
El

Fuente: Elaboracion Propia
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c.- Estructura resultante

La estructura resultante una vez empleados todos los pasos de la metodologia es
la siguiente. Para esto se tomaron ciertas decisiones de agrupamiento debido a
qgue hay areas que no tienen muchas actividades a desarrollar y algunas sirven de
apoyo a otras areas, como es el caso de Marketing que sirve para dar apoyo al

area comercial en ciertos eventos, capacitaciones y entre otras actividades.

Debido al crecimiento de participacidbn que existe actualmente en la Region
Arequipa, se le agregaron algunas areas a la estructura actual que tiene la
empresa, tales como Marketing que servird de apoyo para el Area Comercial,
Siniestros y Prevencion, Sistemas que servira de apoyo especialmente al Area de
Produccion, Recursos Humanos que se agrupara con el Area de Administracion y

por ultimo el Area de Cobranzas.

Figura 4.6 Ajustes de la Estructura

COMERCIAL MARKETING SINIESTROS Y PREVENCION

P —

1 9 ‘

1]
1

Fuente: Elaboracion Propia
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1) Gréfica del organigrama resultante

En cuanto al Organigrama Resultante, este se graficara al momento de
elaborar el Modelo de Planificacion Estratégica (CAPITULO V).

4.2. Disefo del mapa de procesos

4.2.1. Identificacién de procesos

Para poder identificar los procesos es necesario responder tres preguntas acerca
de la Compafia de Seguros y Reaseguros Vida, tal como se menciond en el

marco teorico.

La primera pregunta que debemos hacernos es la siguiente:

v ¢Qué hace o cudl es el giro de la Compafiia de Seguros y Reaseguros
Vida?

El giro del negocio de la Compafia de Seguros y Reaseguros Vida es la
administracion de los riesgos de Vida, asi como brindar proteccion a la familia
generando valor principalmente a los clientes, pero también a los accionistas e

intermediarios (brokers/corredores).
v' ¢Para quién hace o realiza sus servicios?
La Compaiiia de Seguros y Reaseguros Vida debe buscar siempre ser la mejor

opcién para todas aquellas personas que busquen asegurar y proteger su vida y

la de los suyos.
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v' ¢Como hace o realiza sus servicios?

Los servicios brindados por la Compafiia de Seguros y Reaseguros Vida son los

siguientes:

Brindar atencion al cliente, en donde tanto personas naturales como
juridicas encuentran la informacién sobre los diferentes Seguros de Vida de
acuerdo a sus necesidades.

e Entrega de cotizacion del Seguro y espera de la aprobaciéon o rechazo por
parte del cliente.

e En caso de siniestros se realiza el pago de la cobertura de la pdliza favor
del cliente.

e Brindar capacitacion sobre prevencion para las empresas (personas
juridicas) que cuentan con el Seguro Complementario de Trabajo de
Riesgo.

e Brindar un trato especial para aquellos clientes importantes o para los
brokers (corredores de seguros) que actuan como la fuerza de ventas en
comparacién con otras comparfias que cuentan con su propia fuerza de
ventas interna.

e Ofrecer atractivos incentivos para los corredores en cuanto llegan a la meta

gue se les traza en produccion.

De todos estos procesos, los mas relevantes o a los que se deberia prestar mayor

importancia son los siguientes:

e Brindar un excelente servicio al cliente (calidad y rapidez).

e Otorgar capacitaciones de importancia o que sean de utilidad para las
empresas que lo solicitan.

e Generar valor a los accionistas. Intermediarios y clientes.

e Brindar capacitaciones a los colaboradores (trabajadores).
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4.2.2. Cadenade valor

Se elabor6 una cadena de valor para la Compafia de Seguros y Reaseguros Vida
de acuerdo a lo observado en la practica y el dia a dia que se tuvo contacto con el

personal de las diferentes areas y niveles de cada éarea.

Figura 4.7 Cadena de Valor de La Compafiia de Seguros y Reaseguros Vida

Infraestructura de la empresa

Planesmiento Estratégico, Asuntoz Legales, Auditori =

Finanzas, Gestion de RR.HH., Sistemas de informacion

Capacitacian, sequridad e higiene Personalintegracion del personal

Desarrollo Tecnologico

Manejo de los diterentes sistemas [INSUMIE, OFICINA YIRTUAL, YTIME, etc.), resolucidn de problemas en servidores

Compras

Sequimiento de Contratos y licitaciones, materiales e insumos [economato), servicios generales, merchandizing,

Buzqueda y captacion de e . Promacion de loz Servicio al Cliente [Linea
h Atencion al cliente Enitrega de Palizas N
clientes productos Piasitiva)
i " L ‘. Coreos masivos a Capacitaciones para
Aprobacion de Pdlizas | Emisidn de Polizas pa p
coredores clientes SCTR
Erindar propuestas a los
corredares paras que Ewentos para clientes » -
. paraz 4 . i Fiezolucian de Siniestros
traigan cartera de impartankes y cormedares
clientes

Fuente: Elaboracion Propia

Una vez elaborada la Cadena de Valor, procedemos a construir el Mapa de

Procesos de acuerdo a la metodologia que mencionamos en el Capitulo 2.
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4.2.3. Mapade Procesos
El Mapa de Procesos de la Organizacion es muy complejo por lo que se tomé en
cuenta para construirlo los procesos operativos mas importantes que se realizan

en cuanto al dia a dia de los servicios que se brindan.

Figura 4.8 Mapa de Procesos de La Compafiia de Seguros y Reaseguros Vida

[ omo | | MAPA DE PROCESOS |

Procesos Estratégicos

Planeamiento Estratégico Desarrollo Tecnoldgico Control Interno
Elaboracion de objetivos
estratégicos mensuales, Comercializacion através de Auditorias anuales, reuniones de
planificacion de fechas para Smartphones y medios evaluacion, cartera de clientes,
visitas a clientesy corredores, electronicos, Sistemas operativos renovaciones
Plan de Prevencion.
Gestion de RR.HH, Relaciones con Corredores Administracion de la calidad

Seleccion de Recursos Humanos,
Capacitacion, Ciclo de

3 Alianzas con corredores y clientes, Constancias de conformidad y
Desempefio a colaboradores, % - T
. . incentivos a corredores cumplimiento del servicio
Lineade Carrera, disefio de Plan
de Vacaciones
NECESIDADES Y
SATISFACCION DEL
EXPECTATIVAS DEL NUEVO PROCESO OPERATIVO CLIENTE
CLIENTE
Procesos de Apoyo
Logistica General Gestion sistemas informétivos Manejo Financiero
Licitaciones y seguimiento de - . —
- Mantenimiento de los equipos, Administracion presupuesto
contratos, seguimiento de . ) o
. . equipamiento nuevos equipos, (actividades internas y externas),
cotizaciones y renovaciones, ) : »
o soporte de sistemas operativos contabilidad.
Siniestros

Fuente: Elaboracion Propia
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NUEVO PROCESO OPERATIVO

CLIENTE / BROKER

COMERCIAL

SUSCRIPCION Y EMISION

COBRANZAS

DESPACHO

CAPTACION DE CLIENTES

ENVIO SOLICITUD DE
COTIZACION

RECEPCION DE
REQUERIMIENTOS

LLENADO DE FORMATO

ENVIO DE INFORMACION

RECHAZAR

RECEPCION DE SOLICITUD

ENVIO DE
REQUERIMIENTOS

RECEPCION Y REVISION DE
INFORMACION

REALIZAR COTIZACION
(aprobar/rechazar)

COTIZACIO REVISION DE COTIZACION

N
L

ACEPTARY ENVIAR

ENV{O DE COTIZACION

APROBACION DE

COTIZACION

RECEPCION DE
APROBACION

ENVIAR COTIZACION

VALIDA (EMAIL)

RECEPCION DE
COTIZACION VALIDA

CREACION DE TRAMITE
CORRECTO (OFICINA

VIRTUAL)

EMISION Y RESGISTRO DE
POLIZA

ARMADO DE POLIZA FiSICA
(auxiliar)

ENVIAR A DESPACHO

REALIZAR PAGO

RECEPCION DE BOLETA

RECEPCION DE POLIZA

REALIZAR COBRANZA
(directa / broker)

ENTREGAR BOLETA

RECEPCION DE POLIZA

ENTREGA O ENVIO DE

| POLIZA (broker / cliente)

Fuente: Elaboracion Propia
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4.3. Andlisis con Matriz BCG

Para realizar esta metodologia es necesario tomar en cuenta las ventas anuales,
para poder observar la tasa de crecimiento y su nivel de participacion en el
mercado el afio actual.

A continuacién se muestra una tabla en donde se detallan las ventas de los
ultimos tres afios, de la cual se hallo el porcentaje de crecimiento a comparacion
del afio anterior y la participacion en el mercado en el afio actual; pudiendo ver
gue la Companiia de Seguros y Reaseguros Vida tuvo un decrecimiento del 6.2% y

tan sélo una participacion del 9%.

Tabla 4.11 Comparativo de las empresas competidoras de La Compafiia de

Seguros y Reaseguros Vida

PARTICIPACION

ST VENTASANO  VENTASANO  VENTASANO | CREC.% CREC.% ENEL
JULIO 2012 JULIO 2013 JULI02014  13/12  14/13  MERCADO

2014

RIMAC 558 360 599 530 688125 7% 14.8% 25%
PACIFICO VIDA 573322 654 005 580528| 14% | -11.2% 21%
INTERSEGURO 238 736 285 418 358483| 20% | 25.6% 13%
SEGUROS SURA 317 261 251874 -20.6% 9%
COMPARIA DE SEGUROS 230 640 262940 206563| 14% | -6.2% 9%
MAPFRE PERU VIDA 135959 163 499 198404 20% | 21.3% 7%
OHIO NATIONAL VIDA 125 895 0.0% 4%
VIDA CAMARA 124 863 0.0% 4%
PROTECTA 62327 76 385 78853 | 23% 3.2% 3%

RIGEL 65 527 0.0% 2%

CARDIF 25 461 52951 63778| 108% | 20.4% 2%

ACE 21363 25 767 24274 21% | -5.8% 1%

INVITA 257 202 -100% 0%

| MERCADO 2103372 2437755 2807169  16%  15.2% 100%

Fuente: Superintendencia de Banca y Seguros (SBS)
Elaboracion: Propia
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Para calcular la Tasa de Crecimiento del mercado; es decir, para el célculo del eje

vertical, se debe aplicar la siguiente formula:

VENTAS ANO2 - VENTAS ANO 1

= x 100
VENTAS ANO 1

El resultado después de aplicar la férmula es el siguiente:

(2807169-2437755)
TC= x100 = 15%
2437755

Este resultado nos indica que los servicios ofrecidos en la venta de Seguros de
Vida se han incrementado en un 15% actualmente (2014), en comparacion al afio
anterior (2013), y este resultado es independiente de los crecimientos o
decrementos que cada empresa tuvo en las dos gestiones, pues representa a todo

el mercado de Seguros de Vida.
Para el célculo de la Participacién Relativa se divide la participacion del producto
y/o empresa (UEN) analizando su participacién con el competidor que tiene mayor

participacion.

La formula que se utiliza para el célculo es la siguiente:

VENTAS Y/O % DE PARTICIPACION EN EL MERCADO
VENTAS Y/O % DE PARTICIPACION EN EL MERCADO
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Para aplicar esta formula utilizamos los datos de la venta del afio actual (2014)
gue se encuentra en la Tabla 1.21., de la cual se pueden obtener los porcentajes
de participacion de mercado de cada empresa en base al total de ventas; y

seguidamente se reemplaza segun la formula.

. 246563
COMPANIA DE SEGUROS = = 0.36
688125

Tabla 4.12 Tabla Participacion de la Competencia

EMPRESAS Cc™M
RIMAC (688125 /246563 ) =  2.79
PACIFICO VIDA (580528/ 246563) =  2.35
INTERSEGURO (358483 /246563) = 1.45
SEGUROS SURA (251874 /246563 )= 1.02
COMPANIA DE SEGUROS (246563 / 688125) = 0.36
MAPFRE PERU VIDA (198404 / 246563 )= 0.80
OHIO NATIONAL VIDA (125895/246563 )= 0.51
VIDA CAMARA (124863 /246563 ) = 0.51
PROTECTA (78853 /246563 )= 0.32
RIGEL (65527 /246563 )= 0.27
CARDIF (63778 /246563 )= 0.26
ACE (24274 /246563 )= 0.10

Fuente : Elaboracion Propia

Con todos estos datos obtenidos, se procede a realizar la Matriz BCG que nos
indicara en gque cuadrante se encuentra la Compafiia de Seguros y Reaseguros
Vida.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

Tabla 4.13 Matriz BCG de La Compafia de Seguros y Reaseguros Vida y su

competencia

20%
N
I =
RIMAC INTERSEGURD COMPARTA
- DESEGUROS
15% A =, FLURA
)@ . o
| PACIFICO | MaFFRE :
i I | ] i
i | | i i
=) i i i i i
= 1 | | 1 1
= ! | | 1 |
= i i i i i
2 10% L : : !
: - T s s
o F,':," - |
: Sk R N A B
M e | 1
%: il ' ! ! ' ' %
i I | i i
= i | i i i
i | | i i
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i I | i i
i | | i i
1 ] ] 1 1
i | | i i
1 ] ] 1 1
i | | i i
i | | i i
i | | i i
] 1 | ] ]
0% b : : !
5 a4 3 2 1 0.75 05036 0.25 0

PARTICIPACION RELATIVA EN EL MERCADO

Fuente: Elaboracion Propia

Analisis de datos obtenidos

Hipotéticamente podemos afirmar que la empresa RIMAC tiene mayor dominio en
el mercado con el 25% de participacion, sus servicios son los que mayores
ingresos generan en comparacion a su competencia, puesto que como podemos
observar ésta tiene un mercado consolidado, ademas teniendo en cuenta que

poseen una fuerza de ventas.
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En caso de la Compafiia de Seguros y Reaseguros Vida, vemos que esta viene en
descenso con una participacion de 9% siendo la del afio anterior (2013) de 10.8%,
y en cuanto al crecimiento porcentual en comparacion al afio anterior también se

observa un decrecimiento de -6%.
Por todo lo observado podemos hipotéticamente afirmar que la compafiia podria

pasar de ser una interrogante a perro, lo cual la pondria en una situacion muy

riesgosa en un mercado que viene creciendo actualmente.

Matriz BCG por producto

Seguidamente analizaremos los productos con los que cuenta la Compaiiia de
Seguros y Reaseguros Vida, especificamente los de Vida Tradicional que son los
gue estamos analizando en la presente tesis, que comprenden pdélizas de Vida
Individual y podlizas de Vida en Grupo (Seguro Complementario de Trabajo de
Riesgo, Vida Ley, Desgravamen y Vida Grupo Familiar).

En la siguiente tabla analizaremos la tasa de crecimiento y la cuota relativa de
mercado utilizando para esta Ultima las ventas de la empresa lider, que en este

caso viene a ser la Compafiia Rimac.
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PRODUCTOS VENTAS PRCOAFI;?'EEL?N VENTAS LIDER ~ VENTAS SECTOR VENTAS SECTOR CRE;:I\\AS@NTO MEES:SO CASILLAS
COMPANIA NEGOCIO (RIMAC) ANOACTUAL  ANOANTERIOR MERCADO RELATIVA MATRIZ BCG
a b t t1 = (t'tl)/tl =ahb

RENTADE JUBILACION 102,974 45% 126,105 658,574 580,118 13.52 0.82 INTERROGANTE
VIDAINDIVIDUAL 1,600 1% 120,053 332,241 289,869 14.62 0.01 INTERROGANTE
VIDAEN GRUPO 46,782 20% 216,354 834,832 724518 15.23 0.22 INTERROGANTE

PREVISIONALES 2,602 1% 129,987 454,675 464,593 -2.13 0.02 PERRO
RENTADE INVALIDEZ 39,930 17% 50,949 254,506 155,120 64.07 0.78 INTERROGANTE
RENTADE SOBREVIVENCIA| 35,790 16% 38,233 198,751 154,427 28.70 0.94 INTERROGANTE

TOTALES

229,678

681,681 2,733,579 2,368,645

Fuente: Superintendencia de Banca y Seguros (SBS)
Elaboracién: Propia

Después de haber hallado la tasa de crecimiento y la cuota de mercado de los

productos, plasmaremos en la matriz BCG para poder observar en que cuadrante

se encuentran. A continuacién observamos la matriz BCG que se obtiene.

Tabla 4.15 Matriz BCG de la Cartera de Productos de la Compafiia de Seguros y
Reaseguros Vida
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PARTICIPACION RELATIVA DE MERCADO

Fuente: Elaboracion Propia
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De acuerdo a la Matriz BCG obtenida podemos ver que los productos de nuestro
interés pertenecientes a Vida Tradicional, es decir Vida Individual y Vida en Grupo,
se encuentran ambos en el cuadrante INTERROGANTE con una proporcion de
cartera de 1% y 20% respectivamente; por lo que podemos afirmar que los
productos de Vida en Grupo son los que se venden con mayor facilidad debido a
su demanda, ya que en el caso del SCTR este es obligatorio para las empresas
gue realizan trabajos en riesgo y en cuanto al Seguro Vida Ley, este debe ser
otorgado también obligatoriamente a todos los trabajadores que ya vienen
laborando por un periodo de tres aflos o en caso las empresas lo deseen pueden

otorgarle a sus empleados este seguro a partir de los tres meses.

Entonces vemos que la Compafia de Seguros y Reaseguros Vida, debe
primeramente promocionar mas los productos que ofrece, mayormente los de Vida
Individual porque tienen la ventaja competitiva de ofrecer valores garantizados a
comparacién de la competencia que no los ofrece; y también deberian aumentar
mas su participacion en el mercado para asi poder elevar la rentabilidad de estos

productos y llegar a ser productos ESTRELLA.
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CAPITULO V: PLAN ESTRATEGICO

5.1. Plan Estratégico Propuesto

Una vez aplicadas las metodologias mencionadas, procedemos a proponer el

nuevo Plan Estratégico realizando los ajustes necesarios.

5.1.1. Ajustes Estratégicos

5.1.1.1. Visioén

La vision con la que cuenta actualmente en la Compafiia no se encuentra bien
definida, ya que no menciona el generar valor para su fuerza de ventas indirecta
gue en este caso son los corredores, los cuales son esenciales en la captacién de

clientes.

ACTUAL: "Ser el mejor proveedor de soluciones de proteccion familiar y
ahorro para los hogares peruanos, siendo reconocido como uno de los
mejores lugares para trabajar y buscando alcanzar la mas alta rentabilidad

del sector.”

MODIFICACION: “Ser la mejor opcion del mercado asegurador y generar
valor tanto a sus trabajadores como intermediarios siendo reconocido como
uno de los mejores lugares para trabajar; y asimismo lograr la mayor

rentabilidad en el sector.”

5.1.1.2. Misién

En cuanto a la misién, esta permanecera sin ningin cambio, es decir que seguira

siendo la misma. Tan sélo se modificara la forma verbal en que se escribid.
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“Brindar tranquilidad a nuestros clientes en todo momento, a través de
soluciones de proteccion familiar y ahorro, con un enfoque humano,
accesible y cercano brindandoles la mejor experiencia de atencién al
cliente. Construir un ambiente calido y profesional que motive a las
personas y fomente su desarrollo integral. Crear valor a nuestros clientes,

accionistas y a la sociedad siendo eficientes.”

5.1.1.3. Valores Corporativos

En cuanto a los valores corporativos con los que cuenta la vemos que es
conveniente agregar o tomar en cuenta estos otros valores que mencionaremos,
ya que estos son primordiales para el cumplimiento de la mision y vision

planteada.

v' Compromiso: La Compafiia de Seguros y Reaseguros Vida debe asumir
con dedicacién, seriedad y profesionalismo el contacto tanto con clientes
como con los intermediarios (brokers/corredores); y esforzarse para lograr

los resultados esperados.

v' Compafierismo: En la Compafia de Seguros y Reaseguros Vida, se
fomenta el trabajo en equipo, ayudando a quienes son colegas de trabajo,

fomentando la amistad y el trato cordial y servicial.

5.1.1.4. Estructura Organizacional

La Estructura Resultante después de haber aplicado la Metodologia del Disefio
Estructural y haber realizado todos los ajustes necesarios planteados por los

autores Huaman y Rios, es la que se muestra a continuacion.
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5.1.1.5. Ciclo de Desempefio

Es necesario que empleemos el ciclo de desempefio como evaluacion para los
trabajadores de la Compafiia para generar mayor eficiencia y productividad.

Mediante esta herramienta conseguiremos:

Primero se identificaran los
talentos de cada
colaborador de F
Compania mediante Ia
observacion y resulados
del trabajo que
desempeian, vy luego
planificaremos su
desarrollo individual 'y
reconocimiento
diferenciado.

A través del alineamiento
de objetivos individuales
de todos los trabajadores
de la Compaiiia.

Es decir veremos que tanto
afecta su comportamiento
y su forma de trabajar en
la productividad y
eficiencia de la Compaiiia.

1. Medir desempeio

v2. Identificar Talentos

El objetivo que se logrard mediante el uso del Ciclo de Desempefio es el siguiente:

OBJETIVO: Medir la contribucidn individual de los
colaboradores para asegurar el cumplimiento de objetivos y a
su vez contribuir a los ingresos y rentabilidad de la empresa.

Resultados dal
Desempefio Red de Contribucién de Negodio
Inedivic Lead + Desempeno = Empresa . Mo
IgrEses
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Los beneficios que nos otorgard el uso de esta herramienta en la Planificacion
Estratégica, son los siguientes:

Para la organizacion

. Establecer objetivos individuales y revisar avances.

. Involucrar a los colaboradores con los resultados.

. Retroalimentar a los colaboradores sobre como lo estan haciendo.
. Mejorar la comunicacidn colaborador / jefe.

. Reforzar comportamientos.

. Identificar causas del bajo desempefio.

. Establecer compromisos de mejora.

. Identificar futuros sucesores.

O 00 N o U B W N B

. Planificar procesos de rotacion / cambios de estructura.

10. Input para estructurar compensaciones diferenciadas.

11. Input para los procesos de seleccion internos.

12. Input para la asignacion de oportunidades de estudio.

13. Le da mayor credibilidad y transparencia a los procesos de Gestién Humana.
14. Mayor conocimiento del personal de la empresa.

15. Homogeneizar criterios de evaluacion.
Fuente: Elaboracion Propia

Para los colaboradores

1. Identificar fortalezas y oportunidades de mejora.

2. Mejora la comunicacidn con el jefe inmediato.
3. Identificar criterios y prioridades por las cuales sera valorada su contribucién.

4. Obtener reconocimiento por su esfuerzo.
Fuente: Elaboracion Propia
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et

o

Planificacién y

alineacion para Reunion del largo del periodo
saber que se Se valoran los Se valora el colaborador con el Plan de
espera del comportamientos desempefioy su jefe inmediato Desarrollo a
colaborador y del colaborador y potencial hasta la para generar Individual m
como puede lideres hasta la fecha. compromiso con adaptado a las S
=

contribuirala
consecucion de los
objetivos

fecha.

el desarrollo /
mejora.

Disefiar e
implementar a lo

necesidades de los

colaboradores y a

los requerimientos
del puesto.

Fuente: Elaboracion Propia

eémicos e inves

3
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5.1.1.6. Formulacién de estrategias

Las estrategias organizacionales nos ayudaran a cumplir los objetivos estratégicos
que se plantea la organizacién asi como también cumplir la misién y la vision de
la empresa. Las estrategias propuestas después de haber realizado todo el

analisis, son las siguientes:

e ESTRATEGIA 1: Crear nuevos productos que satisfagan las necesidades

de los clientes, como ofrecer productos enlatados.

e ESTRATEGIA 2: Eliminar las barreras a los corredores, tales como la

presentacion de Cartas de Nombramiento.

e ESTRATEGIA 3: Realizar capacitaciones a todos los trabajadores que

ayuden a mejorar el compromiso que estos tienen con la empresa.

e ESTRATEGIA 4: Plantear la integracion de nuevos trabajadores a las areas

gue necesiten mayor apoyo debido al crecimiento de la demanda.

e ESTRATEGIA 5: Automatizar (sistemas operativos ejemplo ERP) y/o
simplificar procesos que generen cuellos de botella, tal es el caso de las

constancias que se otorgan debido a la demora de las pdlizas en fisico.

e ESTRATEGIA 6: Dar mayor autonomia a los trabajadores al momento de la
toma de decisiones, lo cual permitird que no se generen demoras al tener
gue consultar a la sede central que esta ubicada en otra ciudad y que por
lo tanto tienen su propia carga de trabajo, por lo cual la respuesta no es al

instante.
e ESTRATEGIA 7: Elaborar y realizar un buen marketing estratégico, que

nos ayude a promocionar de manera mas eficiente los productos y

servicios que ofrecemos.
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e ESTRATEGIA 8: Brindar capacitaciones solicitadas por las empresas
(particularmente empresas mineras) a los clientes que cuentan con el
Seguro Complementario de Trabajo de Riesgo; y a los corredores que son
los encargados de vender nuestros productos (fuerza de venta indirecta).

e ESTRATEGIA 9: Realizar seguimiento y cobranza a los pagos que se
encuentran pendientes de pago (maximo 1 mes), para que no se anulen en
el sistema, ya que generan problemas al momento que se genera el
siniestro, ya que al no estar canceladas la Compafila no otorga la

cobertura.

e ESTRATEGIA 10: Realizar/llevar un mejor registro de los documentos (por
ejemplo ultimas cotizaciones realizadas, fechas de la ultima colocacion de
la péliza, polizas con las que cuenta, etc.).

e ESTRATEGIA 11: Promover el trabajo en equipo y la cooperacién entre

areas.

e ESTRATEGIA 12: Contar con un Manual de Funciones y con un
organigrama organizacional a disposicion del personal; que muestre las
funciones de cada puesto de trabajo, asi como también quienes son los
jefes inmediatos y a quienes delegan su mando en caso de la Region

Arequipa.

e ESTRATEGIA 13: Tener disponible y al alcance toda la informacion

requerida por los clientes.
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5.1.1.7. Plan de accién

De acuerdo a lo analizado después de aplicada la metodologia se puede definir
por areas los planes de accion, es decir primero plasmaremos las actividades
prioritarias por area y los objetivos estratégicos a los que refuerzan.

Seguidamente del Plan de Accion, evaluaremos las estrategias principales y el
plan a seguir planteados para ver las posibles mejoras que estos nos otorgaran si

realizamos la implementacion.
Los planes de acciones que se plantearon por area son:

AREA COMERCIAL

OBIJETIVOS

ESTRATEGICOS ACTIVIDADES / PLAN DE ACCION

1.- Maximizar las ventas

INCREMENTO DE 2.- Incrementar cartera de clientes en provincias de la regién Sur

INGRESOS 3.-Brindar prestaciones de Salud SCTR en mas clinicas a nivel

nacional

4.- Mejorar los tiempos de respuesta a los clientes en el Area
Comercial

5.- Disponer de toda la informacidn necesaria para la atencién al
MEJORA DEL SERVICIO |cliente

6.- Ofrecer mejores beneficios en comparacién a la competencia

7.- Reducir volumenes de reclamos y quejas por parte del cliente

8.- Eliminar y reducir barreras a los brokers para la colocacion de
mayores poélizas
9.- Buscar y evaluar propuestas de socios estratégicos (brokers)

10.- Realizar reuniones periddicas mostrando los avances vy
escuchando nuevas propuestas de todos los trabajadores segun
la experiencia en cada uno de sus puestos

11.- Evaluar mensualmente los procesos y resultados de
MEJORA DE LOS produccién asociados a cada unidad de negocio
PROCESOS 12.- Tomar acciones de uso de informaciéon para gestion
comercial oportuna
Fuente: Elaboracion Propia
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PRODUCCION

OBIJETIVOS p
ESTRATEGICOS ACTIVIDADES / PLAN DE ACCION
1.- Identificar los procesos que presenten fallas

2.- Eliminar, corregir o reducir los cuellos de botella ocasionados
en diferentes procesos

3.- Adecuar nueva herramienta SW para contabilidad, logistica y
gestion de informacion (ERP CONTABLE FINANCIERO)

4.- Iniciar un proceso de mejora continua con las dareas de
proyectos y procesos

5.- Mejorar gestién de TI

6.- Reducir el tiempo del proceso de tramites y emisidon de pdlizas
7.- Mejorar la interfaz de los sistemas

8.- Implementar herramienta: Metodologia para administrar
proyectos

9.- Innovar procesos de servicio siendo pionera en la
comercializacion de seguros de vida a través de Smartphones y
medios electronicos

10.- Reducir los tiempos de entrega de las pdlizas en fisico
MEJORA DEL SERVICIO | solicitadas

11.- Experiencia web del cliente a través de medios digitales

12.- Aprovechar la tecnologia que sirva para ahorrar dinero y
tiempo, mediante la evaluacion e implementacién de nuevo
sistema Core

Fuente: Elaboracion Propia

MEJORA DE LOS
PROCESOS

INCREMENTO DE
INGRESOS

MARKETING

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

ACTIVIDADES / PLAN DE ACCION

1.- Lanzar nuevos productos (oferta diversificada) que respondan
a las exigencias del mercado (demanda)
2.- Desarrollar un nuevo Plan de Marketing
3.- Unificar la informacién de clientes y mejorar el nivel de calidad
MEJORA DEL SERVICIO |4.- Levantamiento de todos los puntos de contacto con el cliente
para un proceso de mejora continua

INCREMENTO DE
INGRESOS

5.- Mejorar la imagen organizacional utilizando de manera
AUMENTAR eficiente el presupuesto asignado a promocion

RENDIMIENTO 6.- Monitorear estadisticas del mercado para detectar

movimientos de demanda

Fuente: Elaboracion Propia
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ADMINISTRACION Y RECURSOS HUMANOS

OBIJETIVOS -
ESTRATEGICOS ACTIVIDADES / PLAN DE ACCION
1.- Brindar capacitaciones personalizadas a los nuevos
trabajadores

2.- Reforzamiento de las capacidades de los trabajadores

3.- Consolidar compromiso por parte de los trabajadores hacia la

empresa
AUMENTAR 4.- Motivar al personal y desarrollar trabajo en equipo
RENDIMIENTO 5.- Contratacion de personal mediante la gestion por

competencias
6.- Implementar evaluacion de desempefio para el personal
7.- Ofrecer atractivos incentivos para la fuerza de ventas

8.- Cumplimiento presupuestal

9.- Utilizar indicadores de eficiencia en la gestiéon relacionados

MEJORA DEL SERVICIO < .
con el Area Comercial
MEJORA DE LOS 10.- Implementacién de mejoras asociadas a la direccidn,
PROCESOS gobierno e infraestructura tecnolégica

Fuente: Elaboracion Propia

SINIESTROS
OBIJETIVOS .
ESTRATEGICOS 7 ACTIVIDADES / I?LAN DE ACCION
MEJORA DE LOS 1.- Mejorar el proceso a seguir para dar respuesta y solucién con
PROCESOS mayor rapidez a los siniestros
MEJORA DEL SERVICIO 2..—.Br|ndar atencion al cliente de manera especial en caso de
siniestros

Fuente: Elaboracion Propia

PREVENCION
OBIJETIVOS .
ESTRATEGICOS ACTIVIDADES / PLAN DE ACCION
INCREMENTO DE 1.- Ofrecer capacitaciones exigidas por las empresas sobre
INGRESOS prevencion
MEJORA DEL SERVICIO | 2.- Brindar un mejor Plan de Prevencién de Riesgos

Fuente: Elaboracion Propia
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COBRANZAS

OBIJETIVOS
ESTRATEGICOS
MEJORA DEL SERVICIO |1.- Realizar cobranza oportuna (prioridad: clientes importantes)
AUMENTAR 2.- Evaluar propuesta de contratacién de personal directo para el
RENDIMIENTO Area de Cobranzas
Fuente: Elaboracion Propia

ACTIVIDADES / PLAN DE ACCION

5.1.1.8. Evaluacion de la Propuesta

Finalmente, después de haber elaborado el Plan de Accion, se procedera a
evaluar cualitativamente los resultados que este Plan Estratégico Propuesto nos
brindaria; es asi que mediante este punto podremos dar respuesta al objetivo que
se plante6 sobre si mediante este modelo se podra mejorar o no la situacién

organizacional de la Compariia de Seguros y Reaseguros Vida.

Detallaremos las mejoras que se daran al poner en practica cada una de las

estrategias y planes de accion planteados:

e Crear nuevos productos que satisfagan las
ESTRATEGIA 1 necesidades de los clientes, como ofrecer
productos enlatados.

I. Los clientes tendran mas opciones al escoger
productos de acuerdo a su demanda; lo cual
incrementara las ventas.

Il. Se igualard o mejorara productos en comparacion

EVALUACION DE LAS POSIBLES .
a la competencia.

MEJORAS

IIl. Seran la mejor opcidn en cuanto a pdlizas de Vida,
ya que ademas de tener la opcidn de ser productos
enlatados garantizan el valor en el tiempo (a
diferencia de la competencia).

Fuente: Elaboracion Propia
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e Eliminar las barreras a los corredores, tales
ESTRATEGIA 2 como la presentacion de Cartas de
Nombramiento.

I. Permitird que los corredores coloquen mds pdlizas
en la Compafiia de Seguros y Reaseguros Vida.

EVALUACION DE LAS POSIBLES Il. Los clientes que cuentan con corredores tendran
MEJORAS mayor flexibilidad al trabajar con estos.

IIl. Reducira el tiempo muerto que se generaba por la
demora de la entrega de las Cartas de
Nombramiento.

Fuente: Elaboracion Propia

e  Realizar capacitaciones a todos los
ESTRATEGIA 3 trabajadores que ayuden a mejorar el
compromiso que estos tienen con la empresa.

I. Mejorara el rendimiento de los trabajadores.

Il. Incrementara la especializacion de cada trabajador
en su puesto de trabajo.

lll. Brindaran mejor atencién al cliente (mejor trato,

EVALUACION DE LAS POSIBLES brindar informacion de importancia, etc.).

MEJORAS

IV. Se reduciran los errores de los trabajadores en su
puesto de trabajo.

V. La productividad de las dreas mejorara
significativamente al tener mayor conocimiento de
sus tareas.

Fuente: Elaboracion Propia
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e  Plantear la integracion de nuevos
ESTRATEGIA 4 trabajadores a las areas que necesiten mayor
apoyo debido al crecimiento de la demanda.

I. No se generardan cuellos de botella.

Il. En el Area de Prevencién y Siniestros mejorara el
tiempo de respuesta en caso de un siniestro.

1. En el Area de MKT mejoraré la publicidad brindada
a los nuevos productos y se daran con éxito los
eventos realizados.

IV. En caso no se mejorara el sistema operativo por
falta de presupuesto, la integracién de una emisora
EVALUACION DE LAS POSIBLES en el Area Técnica reduciria el tiempo de emisién y
MEJORAS entrega de pdlizas.

V. En el Area de Cobranzas, se reduciran las
anulaciones por Falta de Pago de la pdlizas
(aumentando los ingresos al cobrar y asi no se
generaran tiempos perdidos ni quejas por la falta de
cobranza).

VI. Al integrar un empleado capacitado en
Prevencion, se ofrecerd un mejor cronograma de
Prevencion con talleres de importancia o
demandados por los clientes en la Regién Arequipa.

Fuente: Elaboracion Propia

e  Automatizar y/o simplificar procesos que
generen cuellos de botella.

ESTRATEGIA 5

I. Al automatizar los procesos mediante sistemas
operativos (ERP) se reduciran los tiempos de entrega
de constancias provisionales.

EVALUACION DE LAS POSIBLES

MEJORAS . Se reducira el tiempo de entrega de las pdlizas.

. Se podra visualizar el monto a pagar
inmediatamente (reduciendo quejas al momento de
pagar en caja).

Fuente: Elaboracién Propia
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ESTRATEGIA 6 e  Dar mayor autonomia a los tr.al.oajadores al
momento de la toma de decisiones.

I. El apoderado comercial podrd aprobar o rechazar
las pdlizas para trabajos de alto riesgo o pdlizas con
personas mayores (caso Vida Ley y Vida Individual).
Asimismo podrd establecer la tasa a utilizar para las
polizas.

Il. Se reducirdn tiempos muertos al poder dar la

EVALUACION DE LAS POSIBLES solucién inmediata a problemas (sin relevancia) sin
MEJORAS necesidad de esperar respuesta del superior.

lll. Los jefes tendran mayor tiempo para resolver
temas relevantes.

IV. Se incentivara la creatividad de los trabajadores,
ya que estos aportaran mdas ideas y se elevard el
grado de compromiso de estos para con la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia

ESTRATEGIA 7 e Elaborary reallza’r fm buen marketing
e ) estratégico.

I. Los clientes tendran mayor conocimiento de los
productos con los que cuenta la Compafiia y sus
beneficios en comparacién a la competencia (valores
garantizados en el tiempo).

Il. Generard mayor éxito en los eventos realizados.

EVALUACION DE LAS POSIBLES Ill. Mejorara la percepcion de los corredores (fuerza
MEJORAS de ventas indirecta).

IV. Se sabra con mayor exactitud cudles son las
necesidades de los clientes.

V. Nos indicard los puntos de demanda y que
producto ofrecer de acuerdo a cada sector de
clientes.

Fuente: Elaboracion Propia
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ESTRATEGIA 8 ° Brl.ndar capacitaciones solicitadas por los
clientes(empresas) y/o corredores

I. Se incrementardan las ventas de la Péliza de Seguro
Complementario de Trabajo de Riesgo (en especial
contratas para empresas mineras).

EVALUACION DE LAS POSIBLES

MEJORAS Il. Los corredores venderan y ofreceran de mejor

manera nuestros productos al conocer todas las
ventajas (sin olvidar aspectos importantes).

IIl. Generard mayor valor a los productos ofrecidos.

Fuente: Elaboracion Propia

e  Realizar seguimiento y cobranza a los
ESTRATEGIA 9 pagos que se encuentran pendientes de pago
(maximo 1 mes).

I. Se reduciran los problemas en caso de siniestros.

Il. Eliminar quejas por parte de los clientes por la no
cobranza a tiempo.

EVALUACION DE LAS POSIBLES
MEJORAS

lll. Mejorar la percepcion del cliente en cuanto al
servicio adicional que se le ofrece.

Fuente: Elaboracion Propia

ESTRATEGIA 10 e Realizar/llevar un mejor registro de los
R documentos.

I. Mejor control de los clientes potenciales.

Il. Nos permitira saber con mayor exactitud clientes
que dejaron de renovar y con esta informacién poder

EVALUACION DE LAS POSIBLES recuperarlos.

MEJORAS [1l. En el momento de licitaciones se tendrd a la mano
las Constancias de Cumplimiento otorgada por
clientes (sin necesidad de solicitarlas al
cliente/corredor), reduciendo tiempos muertos de
espera.

Fuente: Elaboracion Propia
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e  Promover el trabajo en equipo y la
cooperacion entre areas

EVALUACION DE LAS POSIBLES I. Mayor interés en resolver los problemas en equipo.
MEJORAS

Il. Mejorarian los tiempos de respuesta.

Fuente: Elaboracion Propia

e  Contar con un Manual de Funciones y con
ESTRATEGIA 12 un organigrama organizacional a disposicion del
personal

I. Se llevardan de manera mas eficiente las tareas al
contar con actividades especificas.

I. Se daria la especializacion de cada trabajador en su
puesto de trabajo, lo cual mejoraria eficiencia y
productividad.

EVALUACION DE LAS POSIBLES
MEJORAS

Ill. Disminucion de los tiempos muertos, al saber a
qué area solicitar qué informacion.

Fuente: Elaboracion Propia

ESTRATEGIA 13 o. Tener. filsponlblt.e y al alcance. todala
B informacion requerida por los clientes.

I. Mejorar los tiempos de respuesta a los clientes.

Il. Disminucién las quejas por no contar con la
EVALUACION DE LAS POSIBLES informacién disponible en el momento que el cliente
MEJORAS lo requiere.

Ill. Mejoraria la orientacion de que procedimiento
seguir en caso de ocurrido un siniestro.

Fuente: Elaboracion Propia
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Después de haber realizado todo el andlisis y la aplicacién de las metodologias,

cabe mencionar las conclusiones y recomendaciones a las que llegamos.

CONCLUSIONES

e La propuesta del modelo de Plan Estratégico nos permitira mejorar de
manera significativa la situacion organizacional; ya que los procesos se
optimizaran generando asi mayor rapidez y menor pérdida de clientes,
asimismo también nos permitira mejorar la estructura organizacional; y
todas estas mejoras se llevaran a cabo si implementamos el Plan de Accién

y las estrategias que se plantean en este modelo.

e La Compahia de Seguros y Reaseguros Vida no cuenta con una division de
trabajo clara, por lo que se generan muchas veces duplicidad de
actividades o hay ciertas tareas de las cuales los trabajadores no tienen
claro de quién es la responsabilidad, por lo que se generan cuellos de

botella al no darles prioridad.

e Actualmente el Mercado de Seguros en el Perl, mas especificamente en la
region de Arequipa, esta creciendo de manera sostenida; pero las
Compaiiias de Seguros no cuentan con una Planificacion eficiente que les
permita satisfacer las necesidades del cliente, y es aqui donde la Compafiia
de Seguros y Reaseguros Vida debe poner mayor atencion utilizando la

ventaja competitiva que posee (valores garantizados en el tiempo).

e Desde el punto de vista operativo, observamos que existe una deficiencia
en los sistemas los cuales generan tiempos muertos asi como también

demoras por el deficiente sistema con el que se cuenta.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM 2 DE SANTA MARIA

e La Compafila de Seguros y Reaseguros Vida no cuenta con un Plan
Estratégico flexible a los cambios que se dan en el mercado, por lo que al
haber crecimiento en el sector al que pertenece (Seguros) no se cuenta con
la cantidad de trabajadores adecuada, generando menor productividad y

mayor demora en la entrega del servicio.

e Desde una vision estratégica existe una falta de conocimiento sobre cual es
la ventaja competitiva con la que cuenta cada area y cudles son los
objetivos estratégicos de la Compafiia de Seguros y Reaseguros Vida.

e No existe cooperacion y apoyo entre las diferentes areas, por lo que
muchas veces se generan problemas internos y no hay el adecuado
ambiente cordial de trabajo. Es decir cada uno trabaja de forma individual y

No coMO un equipo con una meta en comun.

e Existe una falta de Sistemas Integrados para la gestion de los procesos.
Aparentemente podria existir una sobrecarga de trabajo en el Area de

Emisién y Suscripcion, ya que no cuentan con un sistema adecuado.

e Las metodologias utilizadas nos permitieron realizar lineamientos
estratégicos de acuerdo al mercado cambiante, es asi que mediante el
Mapa de Procesos pudimos plantear un nuevo y mejorado proceso
operativo, asi como también se rediseid el organigrama actual y la matriz
BCG nos permitié conocer en qué situacion se encuentra la Compafiia con
respecto a sus competidores y también en qué situacién se encuentra su

cartera de productos.
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RECOMENDACIONES

e Se recomienda dividir de manera eficiente el trabajo o las actividades, y
darlas a conocer a todo el personal para que este pueda especializarse en

sus actividades y sepa cuales son sus funciones.

e Al haber un crecimiento en la demanda del mercado, se debe realizar la
contratacion de nuevo personal en las areas que lo necesiten (observar

donde se generan los cuellos de botella).

e Realizar capacitaciones a todo el personal (sin exclusiones); para asi
poderlos mantener ademas siempre al tanto de los nuevos cambios en el

mercado y/o politicas de la organizacion.

e Definir las estrategias competitivas de cada linea de accién de la

organizacion.

e Simplificar procesos, mediante la implementacion de un Sistema ERP para

simplificar los procesos y reducir tiempos muertos.

e Realizar evaluaciones de desempefio al finalizar cada afio.

e En cuanto a la implantacion del nuevo disefio tanto de la Estructura
Organizacional como del Mapa de Procesos, es importante primero analizar
cuéles son los factores que generaran mayor impacto y que recursos se
necesita para poder implantarlos; y asi también se debera generar un
presupuesto y cronograma de actividades para el cambio. Finalmente se
debe sensibilizar a todos los trabajadores sobre los nuevos cambios que se

daran en la organizacion.
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ANEXOS

ANEXO 1.- EJEMPLO CONSTANCIA DE CUMPLIMIENTO

! .
Ca a Pagina Web
wwwLa Ay uipa. pr

arequipa

CONSTANCIA DE CONFORMIDAD ¥ CUMPLIMIENTO DEL SERVICIO

Conste por el presente documento gue duwante I8 ejecucidn del servicio para la Confratacian de
Seguros para Caja Municipal de Ahorro y Crédito Arequipa Arequipa originado de la Pdliza de
Segure de Desgravamen N° 1

CULMING EN FORMA SATISFACTORIA, cumpliendo con todo lo establecide en los términcs de
refarencia,

Asimismo, por el presente documento dejamos constancia que durante el desarmollo del Confrata,
. N INCURRIC EN PEMALIDAD ALGUMNA,

Constancia que suscribimos a solicitud de los Sres. de EL CONSORCIO antes mencicnads, para
los fines pertinentes

CALIFICATIVO: [ X [ MUY BUENO
BUEMD

Arequipa, 20 de setiembre del 2012

Dol BITEISTSE RPM "186500
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ANEXO 2. MODELO DE CONSTANCIA PROVISIONAL

—_

LA COMPANIA DE
SEGUROS Y
EEASEGUROS VIDA

Afaguipa 11 deAgpsto 2014

CONSTANCIA

CORPOFRACION DE CONSTRUCCIONES J. R, H. EIRL
EEGURO COMPLEMENTARTO DE TR ABATD DE RIESGD- PENEION
POLIZA: 104432
WIGENCIA: 12 08 2013 AT 10.00.2013

Por madio dal prazents dsjamos constancia qus los assgurados detallados linsa:s shajo, 22
encuentran amparados bajo lapoliza sn reforencia, pars labosar an los trabajos dal Provacto.

INCLUSION DE PERSONAL ASEGURADO:

NOMEBRE & PATERNOD & MATERND DMl
PEDRD NORCA PALACIOS 4244533
Atfantamenta

La Compatila de Seguros ¥ Reasernros Vida

Kota:
El presamta docemanto a5t sujoto ala politica da swscripoicn da la Compatia v guada sin
afacto en casp de gue &l disnte mantsnes obligacions: rsfeemtes &l presants oboo, (SCTE)
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ANEXO 3. DEMORA EN EMISION DE POLIZAS (OFICINA VIRTUAL)

HISTORIAL DE SOLICITUD DE POLIZA

Tramite : 23732066

Ramo : ACCIDENT TRAB'Y ENFERM PROFESI

ENViIO/CREACION EMISION DE POLIZA
Estado : ACEP TRAMITE TERMINADA L)

I Arzquipa/OFICINA VIRTUAL casesorszagp 28/08/2013 11:07  Arequipa/EMISION VIDA AREQUIPA 02/03201317:06  03/09/2013 17  TERMINADO  aledelc2 ANALISTA

2 Araquipa/EMISION VIDA AREQUIPA 03/09/2013 11:57  Arequipa/EMISION VIDA AREQUIPA 030320131242 03/09/201312:42  TERMINADO aledelc2 ANALISTA

3 Arequips/EMISION VIDA AREQUIRA 03/03/201312:42  Arequipa/DESPACHO 04009/201312:22  04/03/201312:22  TERMINADO despachoagp  ANALISTA
& Arzquipa/DESPACHD 04/09/201312:22  Arequipa/OFICINA VIRTUAL 040320131222 04/09/201312:22  TERMINADO casesoresagp  SOLICITANTE

p ¥
POLIZA ARMADAY

ENVIADA A
DESPACHO PARA SER
RECOGIDA

148
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ANEXO 4.- DEMORA EN LA EMISION DE POLIZAS

ASUNTODEL CORREO: TRAMITES PENDIENTES

El 5 de septiembre de 2013 17:27, Luis ,
Arrieta {jg[im[a@L = escribio:

Estimado Cesar segln lo conversado por favor tu apoyo urgente actualmente estamos
teniendo serios problemas con los retrasos por la generacion de {ramites en la ciudad de
Arequipa.

Actualmente se tienen 180 framies pendientes por generar en la bandeja desde el dia
lunes 3 de octubre estamos con 4 dias de retrasos .Como sabes mafiana ya es viernes y
el dia lunes esta saliendo de vacaciones una de las emisoras de Arequipa por 20 dias
por lo cual solo quedarian 2.

Ya sabemos que los motivos de los retrasos son yarigs.., el punto es tener una solucion
para poder bajar esos 180 tramites a mafana.

Converse con ellas y podrian mafiana quedarse de largo y salir mas tarde para tratar de
avanzar lo mas posible por lo que deberiamos proporcionarles un refrigerio estas
deacuerdo para que pongas el visto Adicionalmente liberar a la Asistente de |lg para que
nos apoye con tramites estos dos dias.

Gracias.

Saludos.
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ANEXO 5. CARTA DE RECLAMO POR FALTA DE COBRANZA

|
|
Sefores
Gerencia PREVISEGUROS
De nuestra consideracion

Sirva la presente para saludarlos cordialmente, pero al mismo tlempo mi incomodidad por el
servicio pesimo que me esta brindando la Fllll Seguros, les paso a explicar el porque de mi
fastidio, compre un seguro de Vida para mi esposa MARIA FENNNNN con DNI
ONEEED 1 hace mas de 7 afios, al pasar el tiempo hemos tenido que llamar constantemente para
que cumplan con venir a mi domicilio 2 cobrar dicho seguro, nunca viene en la fecha en que debe
ser, |a vigencia siempre termina los 20 de cada mes, sin embargo vienen a cobrar dias despues, la
ultima que vino el cobrador fue el dia 25 de Junio, en esa oportunidad no tenia vuelto asi que
dejamos como adelanto para el siguiente mes $14.36 dolares, desde esa fecha hasta este
momento no han vuelto a venir, hace 3 semanas llame para ver nuevamente que pasaba, lo hice
muchas veces, al telefono de la Oficina de Cobranzas, nunca contestan, asl que llame a la linea
pEEEE v me derivaron a la recepcion donde me contesto Ia sefiorita Gabriels . Uien
muy amablemente intento ayudarme, pero parece que no estaba en sus manos, me hizo esperar
un momento y me dijo que la Sra .ROSARIO CHEEEE me iba a devolver [a llamada ya que ellaes la
encargada de estos temas, jamas lo hizo. L a semana pasada vuelvo a Hamar y sigue el mismo
problema nunca contestan, en recepcion me contesto Ia srta Rosa (lll quien me derivo con el
sr. SALOMONNEEEEE de 1a oficina de Cobranzas quien con falta de profecionalismo y falta de
conocimiento me dijo que el seguro de mi esposa habia expirado y que debia renovario y que era
mi culpa el gue no vinieran a cobrar porque yo debo llamar cada mes para solicitar el cobro del
seguro, se mostro bastante descortes para darme la informacion que solicitaba, cuando le pedi
gue me pasara mejor con alguien superior a el para presentar mi reclamo, me dijo que no estaba,
le pregunte entonces el nombre de la persona y no quizo darme el nombre, me dijo que debia
volver a llamar , me pregunto si LA i e un servicio tan deficiente de cobro como sera
cuando mi esposa tenga una emergencia, podre confiar en que me van ha ayudar?, si sus
empleados no estan preparados para poder resolver un problema de cobranza, podran ayudarme
en casos mas serios? Estamos pensando seriamente en cambiar de aseguradora, porque parece
que a sus empleados no les interesa mantener sus clientes, ya estamos 12 de Agosto y la vigencia
del seguro de Vida de mi esposa ya se vencio el 20 de Julio.

M e he visto forzado a presentar mi reclamo ante ustedes ya que no encuentro ni solucion nl
respuestas satisfactorias de parte de LA I SEGUROS, confiando en su pronta respuesta,
me despido

Att

Juan
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