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Resumen

Las organizaciones a nivel mundial, persiguen la aplicacion de marcos de referencias y
la adopcién de estrategias que les permitan mejorar los procesos, tal es el caso de la
utilizacion de COSO III como apoyo a la gestion de riesgo y de control interno. La compafia
Seguros “IMCOSEG Cia. LTDA”, ha detectado que hasta la fecha viene operando con
resultados favorables se evidencia que existen flujos de actividades incorrectos y poco
eficientes, de igual forma no hay mecanismos de control en algunas areas operativas y
administrativas por lo que resulta necesario para la mejora de la efectividad adoptar
mecanismos de control y seguimiento. Como respuesta a esta necesidad se llevo a cabo el
estudio con el objeto de disefiar un modelo de sistema de control interno para Seguros
“IMCOSEG Cia. LTDA”, esto con el proposito de lograr un mejor monitoreo en sus
actividades operativas y financieras. Se realiz6 una investigacion tipo no experimental de
campo. Como resultados destacados se desarrollaron politicas, procedimientos de trabajos y
flujogramas para los procesos medulares de Seguros “IMCOSEG Cia. LTDA”, de igual
manera se desarrolld propuesta de esquema organizativo en el que se segmentaron y
organizaron actividades que no estaban claramente definidas dentro del entorno operativo,
lo que permitié a la directiva de la compaiiia visualizar nuevos esquemas de trabajo,

interrelacion de los procesos y control de estos.

Palabras claves: Control Interno, COSO, Seguros, Politicas, Procedimientos
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Abstract

Organizations worldwide pursue the application of reference frameworks and the
adoption of strategies that allow them to improve processes, such is the case of using COSO
III to support risk management and internal control. The Insurance Imcoseg, company has
detected that although to date it has been operating with favorable results, it has been shown
that there are incorrect and inefficient activity flows, in the same way there are no control
mechanisms in some operational and administrative areas, so it is necessary to improving
effectiveness adopt control and monitoring mechanisms. In response to this need, the study
was carried out in order to design a model of the internal control system for the Insurance
Imcoseg company, this in order to achieve better monitoring in its operational and financial
activities. A non-experimental field type investigation was carried out. As outstanding
results, policies, work procedures and flow charts for the core processes of Insurance
Imcoseg were developed, likewise, an organizational scheme proposal was developed in
which activities that were not clearly defined within the operating environment were
segmented and organized, which allowed the company management visualize new work

schemes, the interrelation of processes and their control.

Key words: Internal Control, COSO, Insurance, Policies, Procedures
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Introduccion

Situacion Problematica

La labor de seguros en el Ecuador, se establecio para incentivar el resguardo de los
bienes, del conjunto de pequenas fuerzas para formar una grande y como resultado lograr

una sociedad estable y confiable.

En el Ecuador las empresas de seguros no cumplen con los requisitos obligatorios para
su buen funcionamiento; esto origina el incumplimiento de sus politicas lo cual afecta

directamente en los resultados econdmicos a nivel global.

En el Distrito Metropolitano de Quito, las empresas de Seguros, suelen ser uno de los
primordiales motores financieros en el segmento poblacional, especialmente en el sector
empresarial. Es importante fortalecer la gestion administrativa y financiera en las entidades

de seguros, puesto que de estas depende el éxito o fracaso institucional de las mismas.

En las aseguradoras existe un motivo fundamental consistente en que todo riesgo tiene
su costo en funcidn de la profundidad de los dafios potenciales causados. Tal es asi que, si
una persona que estd expuesta a riesgos de toda indole que pueden perturbar su integridad;
al momento de transferir los mismos a una tercera persona o institucion, deberd estar
decidida a realizar un pago para su proteccion, el cual es conocido como prima y se suscribe

en un contrato llamado pdliza.

Actualmente la Agencia Asesora de Seguros “IMCOSEG Cia., LTDA” no cuenta con
una estructura organica contable y financiera adecuada, motivado a la falta de politicas

relacionadas con el control interno.

La Agencia Asesora de Seguros “IMCOSEG Cia., LTDA”., ha estado presentando
debilidades de control interno en los Departamento Administrativo y Financiero, como por
ejemplo: la pérdida de efectivo y sus equivalentes, falta de gestion y andlisis de cartera, el
orden de archivo en su documentacion son algunas de las problematicas que presenta, el no
seguir lineamientos de control para un mejor resultado de la informacién le podrian causar
dafios severos a la estructura financiera de la empresa debido a que tanto sus directivos como
administrativos no han hecho conciencia de la importancia y realidad objetiva que tiene para

el manejo de los recursos de la Entidad.



La falta de verificacion apropiada del cumplimiento de las disposiciones legales,
reglamentarias, contractuales y normativas aplicables por los entes de control, asi como la
optimizacién de los recursos humanos y materiales, conlleva a la necesidad de aplicar
controles internos en las operaciones, lo cual se revertird en la calidad de los servicios que

prestaran la empresa con eficiencia y eficacia.

Las demandas actuales, la estrategia econdomica, social y comercial al servicio de la toma
de decisiones ahora requieren que la Agencia Asesora de Seguros “IMCOSEG Cia.,
LTDA”., en el Distrito Metropolitano de Quito, cuente con sistema de control interno en un
claro sentido de complemento y apoyo para el trabajo directivo, ya que esta actividad ha
llegado a ocupar un papel importante en la empresa moderna, contribuyendo cada vez mas
al cumplimiento de los objetivos previstos en la organizacion que pretende avanzar con pasos

firmes hacia el éxito.
Interrogante de la Investigacion

(Qué causas estan incidiendo en los procesos operativos, contables y financieros de la
Agencia Asesora de Seguros “IMCOSEG Cia., LTDA”, que no le permiten la optimizacién

de sus recursos?
Objetivos
Objetivo General

Disefiar un modelo de sistema de control interno, para la Agencia Asesora de Seguros
“IMCOSEG Cia., LTDA”, S.A. del Distrito Metropolitano de Quito, con la finalidad de

obtener un mayor monitoreo en sus actividades operativas, contables y financieras.
Objetivos Especificos

e Determinar los fundamentos tedricos concernientes a los sistemas de control
interno.

e Diagnosticar los controles llevados a cabo en el area operativa, financiera y
contable de la Agencia Asesora de Seguros “IMCOSEG Cia., LTDA”, S.A. del
Distrito Metropolitano de Quito.

e Disefiar un modelo de sistema de control interno a la Agencia Asesora de Seguros

“IMCOSEG Cia., LTDA”, S.A. del Distrito Metropolitano de Quito, que le



permita manejar de manera eficaz y eficiente las areas operativa, financiera y

contable.

Hipotesis
La implementacion de un sistema de control interno en la agencia asesora de seguros

“IMCOSEG Cia., LTDA”, S.A. del Distrito Metropolitano de Quito, permitird un eficiente

y eficaz uso de los recursos para lograr los objetivos propuestos.
Variables
Variable dependiente: Gestion administrativa y financiera

Variable Independiente: Control interno

Justificacion

El cliente es importante para la aseguradora y la atencion de calidad es la funcion
principal, ya que es mas dificil obtener un nuevo cliente que mantenerlo, por eso la atencion
al usuario hace la diferencia. Hoy en dia hay una serie de aseguradoras compitiendo en el
mercado, cada una ofrece diferentes paquetes en sus polizas y tarifas, esto es esencial para
atraer clientes, y el servicio que brinda a sus usuarios es fundamental para obtener
recomendaciones de ellos, y asi obtener nuevos interesados en adquirir servicios de la

compaiia de seguros.

Las empresas aseguradoras, persiguen ser competitivas en el mercado, en distintas ramas
generales que brindan productos, servicios de calidad y soporte completo para los clientes,
aplicar estrategias para asegurar el éxito, basado en la optimizacion, de acuerdo con nuevos
enfoques de gestion, tales como: Gestion estratégica, Contabilidad, entre otros. El objetivo
es absorber el mercado a corto, mediano y largo plazo, buscando elementos que combinen e

involucren a empleados, gerentes y contratistas.

El seguimiento sistematizado de las actividades de la empresa favorece a la seguridad de
un sistema de gestion financiera, estableciendo y evaluando los procedimientos
administrativos, contables y financieros que ayudan a la empresa a lograr su proposito.
Detecta irregularidades, errores y evalia todos los niveles de autoridad, administracién de

personal, métodos y sistemas contables para que la gerencia proponga una solucion viable.
3



El control interno es un proceso que se lleva a cabo dentro de la institucion, esta disefiado
para suministrar un grado razonable de seguridad para el logro de sus objetivos, con las
siguientes categorias: eficiencia y eficacia de la operacion, confiabilidad de la informacion
financiera y cumplimiento con leyes y regulaciones aplicables. Para la Agencia Asesora de
Seguros “IMCOSEG Cia., LTDA” es de vital importancia una buena gestion administrativa

y operativa, ya que esto favorece en la toma de decisiones oportunas.

La importancia del presente trabajo de investigacion, es demostrar la relevancia que tiene
la implementacion de elementos estandarizados que optimicen los procesos en la Agencia
Asesora de Seguros “IMCOSEG Cia., LTDA”, S.A. del Distrito Metropolitano de Quito,
para optimizar recursos y efectuar un excelente direccionamiento en la misma, que permita

el logro de los objetivos estratégicos establecidos.

Disponer de un sistema que regule y direccione las operaciones en general, permitira a
la Gerencia General de la Agencia Asesora de Seguros “IMCOSEG Cia., LTDA”,
incrementar la seguridad operacional desde la verificacion de los reembolsos a sus afiliados,
revision adecuada a la facturacion de los ingresos, verificacion de los gastos efectuados,
control de vencimientos de la cartera de clientes, verificacion de los registros contables,
ejecucion de toma fisica de los bienes hasta determinar la razonabilidad de la informacion

que presentan los estados financieros de la empresa.



CAPITULO1
MARCO TEORICO

1.1. Contextualizacion de la Investigacion

1.1.1. Contextualizacion a Nivel Macro

Desde la primera definicion de Control Interno establecida por el Instituto Americano de
Contadores Publicos Certificados (AICPA) en 1949, y las modificaciones incluidas en SAS
N. 55 en 1978, este concepto no sufrido cambios importantes hasta 1992, cuando la Comisioén
Nacional sobre Informacion Financiera Fraudulenta en los Estados Unidos, conocida como
la “Comision Treadway”, establecida en 1985 como uno de los multiples actos legislativos
y acciones que se derivaron de las investigaciones sobre el caso Watergate, emite el
documento denominado “Marco Integrado del Control Interno” (Framework Internal
Control Integrated), el cual desarrolla con mayor amplitud el enfoque moderno del Control
Interno en el documento conocido como el Informe COSO (Committee of Sponsoring
Organizations of the Treadway Commission).

Para entender lo que suponen las obligaciones de control interno de las Entidades
aseguradoras, es imprescindible enmarcarlas dentro de la Directiva 2009/138/CE
(«Solvencia II») que supone tanto una profunda revision de los planteamientos de
supervision e inspeccion de las Entidades aseguradoras, como una importante
modificacion de los criterios de gestion empresarial, rescatando de la retaguardia y

situando en vanguardia tanto el control de riesgos como la transparencia informativa,

y todo ello sobre la base del autocontrol y la supervision preventiva (Wesolowski &
Velasco, 2010, p. 169).
En 2002, el Parlamento europeo y el Consejo adoptaron una reforma limitada de las

denominadas «Directivas de seguros de tercera generaciony», conocida como «Solvencia I»
y constituida, entre otras, por la Directiva 2002/13/CE del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 5 de marzo de 2002, sobre seguros distintos del seguro de vida y por la Directiva
2002/83/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 5 de noviembre de 2002, sobre el
seguro de vida. El articulo 10 de esta Gltima norma obligaba a las empresas de seguros a
disponer de una buena organizacion administrativa y contable y de procedimientos de

control interno adecuados.



En Uruguay, Las companias de seguros adoptan diferentes esquemas y estructuras para
llevar a cabo su gestion, teniendo en cuenta la naturaleza, el tamafo y la complejidad de sus
operaciones y su perfil de riesgo. El supervisor lleva a cabo sus procedimientos de
seguimiento y evaluacion teniendo en cuenta estos elementos (Superintendencia de Servicios

Financieros, 2013).

Una de las herramientas disponibles para la supervision cumplir con sus tareas es la
Evaluacion Integral, el trabajo realizado en el sitio en la institucion. El propodsito de la
Evaluacion Integral es evaluar la calidad de la administracion de las entidades y, en caso de
detectar debilidades, evaluar su impacto en la capacidad de la entidad para mantener los
niveles de solvencia prudencial a corto, mediano y largo plazo (Superintendencia de

Servicios Financieros, 2013).
1.1.2. Contextualizacion a Nivel Meso

En Ecuador, la asegurabilidad reporta un indice de USD 117 per capita. Un total que la
nacion prevalezca una cultura y consideracion de los beneficios de encontrarse asegurado
frente a un escenario inesperado. Tampoco se gestiona una cultura de precaucion, por lo que
el argumento de la asistencia médica se centra en los casos en que ya existe una enfermedad,
y no por voluntad o antelacion de lo que pueda ocurrir en el futuro. Si las normas se tomaran
en Ecuador como en otras naciones: 60% de la poblacion tendria seguro de vida y asistencia

médica y 40% tendria proteccion en seguros generales (Revista EKOS, 2015).

Durante los ultimos afios en el Ecuador se han venido implementando controles internos
tanto a nivel de empresas publicas como privadas, todo esto con la finalidad de obtener
mejores controles en las gestiones empresariales. No importa el tamafio o la dimension de
las empresas, las mismas deben implementar controles internos para mitigar los riesgos a los

cuales estan expuestos.

En la actualidad hasta en las empresas familiares estan ejecutando controles internos
basados en la metodologia COSO, tal que les permita controlar, monitorear y supervisar sus
operaciones, ayudandolos a resolver posibles riesgos que puedan presentarse, sabiendo como

actual en ese momento.
1.1.3. Contextualizacion a Nivel Micro

La empresa objeto de este estudio es la Agencia Asesora de Seguros “IMCOSEG Cia.

LTDA”, S.A. ubicada en el Pasaje El Jardin E10-05 y Av. 6 de diciembre Edf. Century Plaza
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2. Piso 5 Quito-Ecuador, es una Agencia Productora de Seguros cuya finalidad es Asesorar
los clientes en la eleccion correcta del tipo de seguro que necesita. Orientandolo a conseguir

coberturas que permitan satisfacer los requerimientos especificos.

En 30 afios de experiencia han sido distinguidos reiteradamente por diversas
organizaciones independientes y han obtenido diversos reconocimientos de prestigio,
calidad e imagen. Dar respuesta a las necesidades de proteccion y ahorro de sus clientes
ofreciéndoles herramientas innovadoras en Seguros de Vida y ahorro. Para satisfacer las
necesidades de proteccion de empresas, personas y Pymes, cuentan con una amplia gama de
Productos Patrimoniales como Seguros de Vehiculos, Hogar, Comercio, consorcio,
proteccion agricola, Transporte, Ramos Técnicos y lineas financieras (Seguros Imcoseg,

2019).
1.2. Revision de investigaciones previas sobre el sistema de control interno

El sistema de control interno ha sido objeto de estudio en diferentes temas realizados por
distintos estudiantes en las universidades de Ecuador, seguidamente se encontrard un

compendio de algunas de estas investigaciones:

En el afio 2012, los estudiantes de la Universidad de Azuay, Diana Carolina Cruz
Ledesma y Edgar Mauricio Oleas, presentaron la tesis de “Evaluacion del sistema de control
interno en la empresa Panamericana de Seguros y Reaseguros, S.A., en base al modelo

COSO ERM en el periodo 2010”.

Al finalizar su trabajo, Diana Carolina Cruz Ledesma y Edgar Mauricio Oleas

concluyeron:

La evaluacion del sistema de control interno en base al modelo COSO ERM, cubrid
el periodo comprendido entre el 01 de enero 2010 al 31 de diciembre 2010,
relacionandose con el clima organizacional y el andlisis de los 8 componentes del
modelo COSO ERM, aplicados a la compaifiia. Asi como también el conocimiento
general del proceso administrativo, el cumplimiento de disposiciones legales, la
mision, vision, objetivos, metas, estrategias, politicas y acciones realizadas por la
entidad, la evolucion preliminar del sistema y la determinaciéon de componentes a
base de los objetivos y enfoques de la auditoria (Cruz & Oleas, 2012, p. 123).

Con el desarrollo de su trabajo y mediante la implementacion de una auditoria los

investigadores lograron detectar las falencias de la empresa, asi como los aspectos positivos,

permitiéndoles mejorar las deficiencias y fortalecer las oportunidades y fortalezas.



Durante el afio 2012, la estudiante Jimena Paulina Villavicencio Guallichico, para optar
al titulo de ingeniera en contabilidad y auditoria, desarrollo la tesis “propuesta de un sistema
de control interno para el area de reclamos en la modalidad de seguros de vehiculos para la

empresa Seguros Equinoccial S.A.”, llegando a las siguientes conclusiones:

La implementacion de un sistema de control Interno eficaz en el area de
reclamos asegurara un buen ambiente de control, la ejecucion de mejores
practicas en materia de control interno y aportara a una mejor funcion
administrativa al area de reclamos de la compafiia manteniendo un control
global de la siniestralidad. La aplicacion de las normas legales establecidas
para seguros en el area de reclamos mantendrd una administracion de los
riesgos adecuada que permitird controlar cualquier contingente para la
compaiia.
El ambiente de control propuesto permitira un uso eficaz y eficiente de
recursos que optimizara logros y metas a corto y largo plazo del departamento
de reclamos modalidad vehiculos y por ende los objetivos institucionales.
El constante monitoreo de controles permitira la identificacion de
oportunidades de mejora en los procesos y la correccion de acciones que no
agreguen valor al proceso de control. Con un sistema integrado de
seguimiento, evaluacion y control de actividades se logrard un mayor
involucramiento de las personas que participan en los procesos, ya que al
estar conscientes de la existencia de un buen ambiente de control del 4rea en
general se sentiran mas responsables de cada actividad a su cargo
El facilitar a la gerencia informacion oportuna, veraz y confiable le permitira
una toma de decisiones acertada, una mayor accion a tiempo real sobre
problemas que se puedan dar en el area de siniestros y un mayor
involucramiento dentro del ambiente de control disefiado para asegurar el
logro de objetivos y metas determinadas por la administracion (Villavicencio,
2012, p. 171).

En resumen, puede decirse que la autora, logro comprobar con sus resultados la

eficiencia que puede representar la implantacion de un control interno dentro de la empresa
de seguros, optimizando eficazmente los recursos y consiguiendo la misma el logro de sus
objetivos, enfatiza sobre la necesidad del control y evaluacion de las actividades. El sistema

de control interno permite de igual forma, la integracion de los miembros de la organizacion.

Martinez (2014) en su tesis El Control Interno de la Comercializacion de Poélizas de
Seguros de Vehiculos Livianos como Factor Clave en la Gestion de Cobranzas en Sweaden
Compaiia de Seguros y Reaseguros, S.A. para obtener el Grado de Magister en Gerencia
Financiera Empresarial, en la Universidad Técnica de Ambato, donde se plante6 como
problema: ;Coémo contribuye el control interno en la comercializacion de las pdlizas de
seguros de vehiculos livianos para un manejo adecuado de la cartera vencida?. El

investigador empled un enfoque cuantitativo en su estudio teniendo como resultados la
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verificacion de que un inadecuado control interno en el proceso de comercializacion de
polizas de seguro tiene una significativa incidencia en la gestion de cobranza. El autor

Martinez (2014), llego a las siguientes conclusiones:

El diagndstico de los procedimientos de control interno se realizo después del
analisis de la indagacion en las actividades de la compaiiia, en el que se
determind que existe un inadecuado control interno de la comercializacion de
las polizas de vehiculos livianos en la ciudad de Quito, afectando a la Gestion
que realiza el Area de Cobranzas. La no definiciéon de procedimientos en el
modelo de planificacion estratégica de la compafiia, produce que existan
deficiencias sin dar solucion en la gestion de la cartera, ademads de la gestion
de cobranzas de las polizas de seguros de vehiculos livianos. (...) Existe una
deficiencia en la comunicacion organizacional ya que se detect6 una ausencia
en la difusion de las politicas comerciales y las de crédito hacia el personal
de la compaiiia. Es indispensable que se evidencie la aprobacion de las
mismas por parte del Directorio segiin lo establecido en el estatuto social de
la compaiia (p. 72).
Igualmente, las recomendaciones hechas por el autor Martinez (2014) en su trabajo de

investigacion, fueron:

Establecer procedimientos de control para las diferentes etapas de la
comercializacion de las pdlizas de seguros de vehiculos livianos, lo que
originara un eficiente y eficaz manejo de la cartera de la compafia.
Acatar las disposiciones establecidas en los manuales y politicas
departamentales, ademas de las leyes de caracter general con la finalidad de
evitar sanciones por incumplimientos.
Disefiar un modelo de planificacion estratégica dentro de la compaiia lo que
permitird alcanzar objetivos estratégicos a través de planes de accion y
efectuando un seguimiento a través de un balance Scorecard.
Realizar un seguimiento al proceso de implantacién de la administracion de
riesgos en la compafia y determinar la matriz de riesgos y sus controles para
mitigar sus resultados. El Directorio y la Presidencia Ejecutiva deben realizar
prestar especial atencidon a la Administracion por Procesos como elemento
clave para una correcta gestion de riesgos en la empresa, esto lo haran a través
de un balance Scorecard en el que se tengan indicadores de gestion para
demostrar la eficiencia y eficacia de cada uno de los procesos (p. 73).

Otro estudio realizado, fue efectuado por la sefiorita Monica Eugenia Balseca Soto, de

la Universidad Técnica de Ambato, quien realiz¢ la tesis: El control interno y liquidez de la
compafiia de seguros Topseg S.A. sucursal Ambato, cuyo objetivo general fue “Determinar
la confiabilidad del sistema de control para el establecimiento de estrategias que incrementen

la liquidez en la compaiiia de Seguros Topseg. S.A. de la Sucursal Ambato” (Balseca, 2017).

Una vez finalizado su trabajo de investigacion, concluyo:



En base al andlisis realizado, los resultados obtenidos y acorde con los objetivos de la

investigacion, se ha llegado a las siguientes conclusiones:

e No se cuenta con un eficaz control interno al momento de otorgar los créditos a
los clientes, en el momento de emitir las polizas que son entregados a los
contratistas (brokeres).

e Al no aplicar eficazmente en control interno en el proceso y manejo de las cuentas
por cobrar se obtiene aumentos de cartera de las cuentas por cobrar que es dificil
de recuperar y esto produce la falta de liquidez en la compaiiia.

e En lo que es referente a las cuentas por cobrar no son aplicados correctamente por

lo que existe un riesgo alto de no poder cobrar estos rubros (Balseca, 2017, p. 70).

Igualmente analizando la tesis anterior, se puede verificar la importancia de los controles
internos en las empresas aseguradoras, la falta de controles internos en la empresa de caso
anterior, pudo haber ocasionado pérdidas irreparables para la misma, ya que no existia un

control eficaz en manejo de las cuentas por cobrar.

Una vez analizado los antecedentes de estudios, se puede verificar la importancia del
control interno en las empresas de seguro, ya que este les permite mantener los controles
suficientes para lograr sus objetivos de manera eficiente, permitiéndoles realizar el mejor

uso de sus recursos, tanto materiales como humano.
1.3. Base Teérica Conceptual
Este capitulo permite conocer el sustento teorico de la investigacion.

Una de las primeras caracteristicas del sector de seguros es la inversion de su proceso de
produccion, es decir, las primas se cobran primero y luego, al producirse la pérdida, se
efectua el pago de la compensacion correspondiente. La determinacion de las primas debe
hacerse necesariamente mediante la estimacion del monto de las reclamaciones y el resto de

los gastos de diversos tipos a los que la empresa debe hacer frente.

Actualmente la globalizacion es un factor exégeno que afecta de forma directa a todas
las organizaciones, estos cambios han generado que las empresas decidan dar mayor

importancia a los controles internos, modernizando su estructura funcional y administrativa,
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asi de esta manera mantenerse a la vanguardia de los mercados, ajustandose a los distintos

cambios.

Habitualmente se da inicio a un diagnostico administrativo, examinandose cada una de
las distintas areas que componen a la organizacion, sus actividades y procesos, teniendo
como finalidad detectar las causas de las fallas y desviaciones, buscando mediante la

implementacion de controles internos mitigar los riesgos existentes (De la Nogal, 2006)

La estimacion del sistema de control interno en los establecimientos es una practica de
amplia utilidad en nuestros dias, teniendo estas diferentes aplicaciones que favorecen el

desarrollo integral de la institucion, asi como el progreso y la toma de decisiones.

La implementacion de un sistema de control interno permitird una toma de decisiones
mas oportunas y aceptadas, de manera tal, que le permita implementar procesos eficientes y
eficaces, que le faciliten lograr los objetivos estratégicos establecidos, en beneficio de una

excelente estrategia financiera.

Desde el punto de vista del sector de seguros, el control interno debe verse como una
oportunidad para que las empresas mejoren su gestion, tanto interna como externamente
(Quilupangui, 2016). La empresa durante el proceso de disefiar e implementar el sistema de
control interno, debe preparar los procedimientos, ya que ellos son la base que permitira el
desarrollo adecuado de sus tareas, establecer responsabilidades a los encargados de cada una
de las areas, creando informacion util, estableciendo controles que permitan el cumplimiento

de los objetivos de la entidad.

Las insuficiencias de control de una organizacion, sin importar cual sea su magnitud, se
agrandan en proporcion directa a su desarrollo, por lo que es puntual mejorar los sistemas
de planificacion y control que se aplican en los procesos operativos de la empresa

(Rodriguez, 2009).

Control Interno: es el integrado de planes, métodos, procedimientos y otras medidas,
adoptada por las instituciones y dirigidos por la direccion de la misma, con la finalidad de
suministrar un grado de seguridad razonable en cuanto al logro de los objetivos estratégicos

propuestos (Estupifian, 2006, p. 19).
Objetivos del Control Interno

e Proteger los activos y salvaguardar los bienes de la institucion.
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e Verificar la razonabilidad y confiabilidad de los informes contables y
administrativos.
e Promover la adhesion a las politicas administrativas establecidas.
e Lograr el cumplimiento de las metas y objetivos programados (Estupifan, 2006,
p. 19).
El enfoque contemporaneo del control interno, segun el Comité de Organizaciones

Patrocinadoras de la La Comision Treadway (2019), es que:

Control interno es un proceso, ejecutado por la junta directiva o consejo de
administracion de una entidad, por su grupo directivo (gerencial) y por el resto del personal,
disenado especificamente para proporcionarles seguridad razonable de conseguir en la

empresa las tres siguientes categorias de objetivos:

e Efectividad y eficiencia de las operaciones
e Suficiencia y confiabilidad de la informacion financiera

e Cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables

El Comité de Organizaciones Patrocinadoras de La Comision Treadway COSO es una
iniciativa conjunta de American Accounting Association, American Institute of Certified
Public Accountans, Financial Executives International, The Association Accountans
Financial Professionals in Business y The Institute of Internal Auditors y se dedica a
proporcionar un liderazgo innovador a través del desarrollo de marcos y orientaciones sobre

la gestion del riesgo empresarial, el control interno y la disuasion del fraude.

Componentes del Control Interno: El control interno consta de cinco componentes
interrelacionados, que provienen de la manera como la administracion maneja el ente, y estan

integrados a los procesos administrativos, se clasifican en:

a. Ambiente de Control: Radica en el establecimiento de un entorno que incite e
influencie la actividad del personal con respecto al control de sus actividades, el
ambiente de control constituye la base para los demas componentes del control
interno.

b. Evaluacion de Riesgo: Es la determinacion y estudio de riesgos relevantes para el

alcance de los objetivos y el soporte para instituir la forma en que esos riegos deben
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ser corregidos. Asimismo, representa las herramientas precisas para identificar y
manipular riesgos especificos asociados con los cambios, tanto los que influyen en el
escenario externo de la organizacion como en el interior de la misma.

c. Actividades de Control: Son las que realiza la direccion y demas equipo de la empresa
para cumplir a diario con las actividades asignadas. Estas actividades estan expresadas
en las politicas, sistemas y procedimientos.

d. Sistemas de Informacion y Comunicacion: estan disgregados en todo el ente y todos
ellos atienden a uno o mas objetivos de control. De manera amplia, se considera que
existen controles generales y controles de aplicacion sobre los sistemas de
informacion.

e. Supervision y Monitoreo: la direccion debe llevar a cabo la revision y evaluacion
sistematica de los componentes y elementos que forman parte de los sistemas de
control. Lo anterior no significa que tengan que revisarse todos los componentes y
elementos, como tampoco que deba hacerse al mismo tiempo. Ello dependera de las
condiciones especificas de cada organizacion, de los distintos niveles de efectividad

mostrado por los diferentes componentes y elementos de control (Estupifian, 2006).

Importancia del Control Interno: actualmente toda empresa ptblica o privada, se ve
en la necesidad de contar con un sistema de control interno, que le permita generar
informacion con una plena confiablidad y transparencia en sus informes y reportes de los

estados financieros (Gamboa, Puente, & Vera, 2016)

El control interno permite el manejo eficiente de los recursos existentes de la empresa,
bien sean humanos, financieros, materiales o técnicos, esto es realizado mediante la adopcion
de criterios que permiten asegurar la integridad, custodia y registro oportuno de las

operaciones (Arambura, 2018, p. 26).

Alcance del Control Interno: es global e integrado, esta delineado de forma tal que se
pueda aplicar de manera especifica en cada &mbito de la operacion; abarca toda la estructura
organizacional, los sistemas administrativos y financieros, y todas las operaciones que
ocurran en todos los niveles de la organizacion, sin importar donde sean realizadas y de

quienes intervengan en los procesos y conduccion de la misma (Acevedo, 2008).
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Control Interno Basado en el Sistema COSO.

E1 COSO por sus siglas en ingles committee of sponsoring organizations of the treadway
commission (comision de estados unidos para hacer frente a la informacion financiera
fraudulenta) fue creado en el ano 1985, luego de encontrar muchos errores, omisiones y
fraudes de las auditorias y firmas (Comité de Organizaciones Patrocinadoras de la La

Comision Treadway, 2019).

El objetivo es proporcionar liderazgo intelectual a través del desarrollo de marcos
generales y orientaciones sobre la Gestion del Riesgo, Control Interno y Disuasion del
Fraude, disefiado para mejorar el desempefio organizacional y reducir el alcance del fraude
en las organizaciones (Comité de Organizaciones Patrocinadoras de la La Comision

Treadway, 2019).

Informe COSO: Son documentos que contienen las primordiales directrices para
realizar la implementacion, gestion y control de un sistema de control interno, (Marquez,

2011), en la actualidad se cuenta con tres versiones de informes COSO.

Informe COSO I: El control interno es un proceso, que debe llevar a cabo el Directorio,
la Gerencia y el resto del personal, con la finalidad de proveer un asegurar razonablemente

el logro de objetivos propuestos en las siguientes categorias:

e Efectividad y eficiencia de las operaciones
e (Confiabilidad de la informacion contable para terceros
e Cumplimiento con las leyes y regulaciones aplicables (Comité de Organizaciones

Patrocinadoras de la La Comision Treadway, 2019).

Informe COSO II: Segin Marquez (2011), “es un proceso formal disefiado para
identificar, comunicar y monitorear los riesgos a lo largo de la organizacion, orientando
esfuerzos para reducir las amenazas, manejar la incertidumbre y aprovechar en todo su

potencial las oportunidades” (p. 135).
Contiene ocho componentes:

e Ambiente interno: Abarca la habilidad de una institucion y establece el aval de

codmo el recurso humano de la entidad percibe y maneja los riesgos, incluyendo la
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filosofia para su trabajo, el riesgo admitido, la honradez y valores éticos y el
ambiente en que se actua.

Definicion de objetivos: Los objetivos deben constar previamente de que la
direccion pueda reconocer potenciales eventos que afecten a su consecucion. La
gestion de riesgos corporativos asegura que la direccion ha sefialado un
procedimiento para determinar objetivos y que los objetivos seleccionados
respaldan la mision de la entidad y estd en direccion con ella, asi mismo de ser
consecuentes con el riesgo admitido.

Identificacioén de eventos: Los acontecimientos internos y externos que aquejan a
los objetivos de la entidad deben ser identificados, distinguiendo entre dificultades
y oportunidades. Estas ultimas revierten hacia la estrategia de la direccion o los
procesos para fijar objetivos.

Valoracion de riesgos: Los riesgos se analizan considerando su probabilidad e
impacto como base para establecer como deben ser gestionados y se evalian a
partir una doble perspectiva, inherente y residual.

Respuesta al riesgo: La direccion selecciona las posibles respuestas -impedir,
admitir, reducir o comunicar los riesgos - desarrollando una serie de acciones para
alinearlos con el riesgo aceptado y las tolerancias al riesgo de la entidad.
Actividades de control: Las politicas y procedimientos se constituyen e implantan
para ayudar a aseverar que las respuestas a los riesgos se llevan a término
eficazmente.

Informacién y comunicacion: La informacion notable se identifica, capta y
comunica en forma y plazo adecuado para facultar al personal soportar sus
responsabilidades. Una comunicacion eficaz debe producirse en un sentido
extenso, fluyendo en todas direcciones internamente de la entidad.

Supervision: La totalidad de la gestion de riesgos corporativos se supervisa,
ejecutando modificaciones oportunas cuando se necesiten. Esta supervision se
lleva a término a través de actividades permanentes de la direccion, evaluaciones

independientes o ambas actuaciones a la vez (Ambrosone, 2007, p. 8).
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Figura I Informe COSO 11 ERM
Fuente: COSO (2019).

Informe COSO III: fue elaborado por la Comision Treadway en el afio 2013, con la
finalidad de favorecer a todas las entidades, no solo aquellas de responsabilidad publica, sino
también para las organizaciones con d&nimo o sin animo de lucro que tengan propositos de
servicio a la comunidad, productora, distribuidora, servicios, cooperativa o de cualquier

indole, con el fin de cubrir esfuerzos (Herndndez D. , 2018).
La importancia del COSO III:

e Adaptarse al aumento y complejidad de los negocios, a los cambios en la
tecnologia y nuevos métodos de negociacion,

e Deteccion y respuesta a los riesgos

e Conseguir el logro de los objetivos

e Emitir informacién confiable que apoye la adecuada y oportuna toma de

decisiones (Estupifian, 2006).

Beneficios del COSO III: entre los beneficios que se pueden encontrar en el COSO III,
se hallan: mejora del gobierno corporativo, fortalecer esfuerzos antifraude, adaptar los
controles a las necesidades cambiantes del negocio, expande el uso de la informacion
financiera y no financiera, mejora de la calidad de la evaluaciéon de riesgos, mayor

aplicabilidad sobre varios modelos de negocios (Barrios & Gonzalez, 2017).
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El informe COSO III estd compuesto por cinco componentes y 17 principios que toda

administracion en una organizacion debe implementar:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
g)
h)
i)
i)
k)
D

El Entorno de Control, compuesto por cinco principios:
Demuestra responsabilidad con la honorabilidad y los valores éticos
Ejerce responsabilidad de supervision
Establece estructura, autoridad, y responsabilidad
Demuestra compromiso para la competencia
Hace cumplir con la responsabilidad

Evaluacion de riesgo, compuesto por cuatro principios:
Especifica objetivos relevantes
Identifica y analiza los riesgos
Evalua el riesgo de fraude
Identifica y analiza cambios importantes

Actividades de control, compuesto por cuatro principios:
Selecciona y desarrolla actividades de control
Selecciona y desarrolla controles generales sobre tecnologia

Se implementa a través de politicas y procedimientos

m) Usa informacién Relevante

n)
0)
p)
q)

Sistemas de informacidon, compuesto por dos principios:
Comunica internamente
Comunica externamente

Supervision del sistema de control-monitoreo, compuesto por dos principios:
Conduce evaluaciones continuas y/o independientes

Evalta y comunica deficiencias (Estupian, 2006).
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CAPITULO 11
MARCO METODOLOGICO

2.1.Enfoque metodologico de la investigacion

Hernandez (2014), afirma: “La investigacion se define como un conjunto de procesos

sistematicos y empiricos que se aplica al estudio de un fenémeno” (p. 4).

Esta investigacion se enmarcard en un enfoque mixto, que contiene elementos de
naturaleza cuantitativa y cualitativa, utilizando investigacion descriptiva. Los datos
obtenidos de la Agencia Asesora de Seguros “IMCOSEG Cia. LTDA”, S.A., apoyaran un

modelo de proceso para la identificacion de los grupos de interés.

Se puede definir el enfoque mixto como una agrupacion de procesos de investigacion
metddicos, empiricos y criticos que implican la recopilacion y analisis de datos cuantitativos
y cualitativos, asi como su unificacion y discusion conjunta, para hacer inferencias producto
de toda la informacidn obtenida y lograr una mayor comprension del fendmeno en estudio.
Expuesto de otra forma, el método mixto retine al menos un componente cuantitativo y un
componente cualitativo en el mismo estudio o proyecto de investigacion (Hernandez , 2014,

p. 534).

Para ejecutar el diagndstico de como se establece el control interno dentro de la Agencia
Asesora de Seguros “IMCOSEG Cia. LTDA”, S.A., se realiz6 una investigacion que analiza
las deficiencias en la estructura administrativa, el analisis proporcionard informacion

fundamental en el disefio de un sistema de control interno.

En un sentido mas extenso, la investigacion mixta puede ser vista como un continuo en
el que se mezclan los enfoques cuantitativos y cualitativos, centrdndose mas en uno de ellos
u otorgandoles la misma importancia, lo que permite obtener los puntos fuertes de ambos

tipos de investigacion, combindndolo.
A través del enfoque mixto en una investigacion, podemos lograr lo siguiente:

e Se logra una perspectiva mas amplia y profunda del tema a investigar
e Las indagaciones suelen ser méas dindmicas
e El planteamiento del problema es formulado con mayor claridad.

e Se logra conseguir mayor variedad en la recoleccion de los datos
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Para el desarrollo de esta investigacion se decidid utilizar el método mixto, motivado a
que este ofrece un panorama mads extenso, permitiendo resolver el problema desde dos

enfoques distintos, el cualitativo y cuantitativo.

Durante la recoleccion de datos para esta investigacion, se emplearan técnicas como,
revision de literatura y experiencias anteriores, entrevistas, cuestionarios, aplicando el

muestreo.

El estudio tendra caracter descriptivo, ya que se observara directamente en el campo y

se hard una descripcion de los fendmenos observados.

2.2. Poblacion, unidades de estudio y muestra

2.2.1. Poblacion

Se refiere al universo, conjunto o totalidad de elementos sobre los que se investiga o

hacen estudios.

Tabla 1.
Poblacion

Agencia Asesora de Seguros “IMCOSEG Cia. LTDA”, S.A.

Cargos Cantidad
Presidente 1
Gerente 2
Empleados 13

Total 16

Fuente: Elaboracion propia

2.2.2. Unidades de estudio

La unidad de estudio o unidad de analisis esta referida al contexto, caracteristica o
variable que se desea investigar. Es asi como la unidad puede estar dada por una persona, un

grupo, un objeto u otro que contengan claramente los eventos a investigar.
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En el caso de esta investigacion la unidad de estudio estara representada por la Agencia
Asesora de Seguros “IMCOSEG Cia. LTDA”, S.A., ubicada en el Pasaje El Jardin E10-05
y Av. 6 de diciembre Edif. Century Plaza 2. Piso 5 Quito-Ecuador.

2.2.3. Muestra

Es una parte o subconjunto de elementos que se seleccionan previamente de una
poblacion para realizar un estudio. En este caso de estudio como la poblacion es poca, la

muestra estard representada por el 100% de la misma.

2.3. Métodos empiricos y técnicas empleadas para la recoleccion de la informacion

2.3.1. Fuentes de recoleccion de la informacion

Se utilizaran fuentes primarias la cuales permitiran obtener informacion de primera mano
del fendmeno observado en su entorno natural, es decir dentro de la misma institucion, de
igual forma se revisaran los manuales existentes y toda la bibliografia que permita una mejor

comprension de la investigacion.

De igual forma se utilizaran fuentes secundarias, a través de investigaciones previas que

permitan un mejor entendimiento del estudio.
2.3.2. Técnicas e empleadas para la recoleccion de la informacion

Para el desarrollo del estudio la metodologia aplicada se apoy6 en un conjunto de
técnicas e instrumentos, para la recoleccion de la informacion. La observacion como
“método de recoleccion de datos consiste en el registro sistematico, valido y confiable de
comportamientos y situaciones observables, a través de un conjunto de categorias y
subcategorias” (Hernandez, 2014, p.252). A través de esta técnica se pudo conocer cOmo se
ejecutan los procesos actuales dentro de la organizacion, identificar como es el flujo de
actividades, la cadena de mando, los procesos medulares y otros elementos operativos y

administrativos.

Por otro lado, se aplico la entrevista, la cual Herndndez (2014) la define “como una
reunidn para conversar e intercambiar informacion entre una persona (el entrevistador) y
otra (el entrevistado) u otras (entrevistados)”. (p.403). En tal sentido se plantearon un grupo

de preguntas (ver anexo 1), al personal gerencial de IMCOSEG con el proposito de conocer
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sus apreciaciones y posturas en cuanto a la manera en que se llevan los procesos y si esto
disponen de un control efectivo, comprender si existe plan de capacitacion del personal para
la mejora continua y si apoyaria la implementacion de propuestas de control interno
enfocadas en COSO III. También se aplicé un cuestionario enfocados a determinar si existen
elementos de COSO III o control interno en la empresa (ver tabla 2 a la 9) y poder disponer
bases que ayuden a la construccion de la propuesta de politicas y procedimientos. Las
preguntas planteadas se orientan a recabar informacion sobre el ambiente de control interno,
el establecimiento de objetivos, compresion del entorno operativo, el proceso comunicativo

dentro de la organizacion entre otros.
2.4. Procesamiento de la informacion

Las encuestas realizadas al personal de la Agencia Asesora de Seguros “IMCOSEG Cia.
LTDA”, S.A., proporcionard informacion esencial, las apreciaciones que puedan observar
en las encuestas seran utilizada de manera adecuada para implementar los procedimientos
necesarios, a fin de evitar riesgos y desviaciones internas que a la final crean problemas
administrativos, disminuyen la rentabilidad de la empresa y dan paso a informacién erronea

que perjudica la imagen corporativa.

Los resultados obtenidos son un respaldo para la administracion de la empresa ya que
demuestra las deficiencias existentes y orienta a realizar las correcciones necesarias a fin de

alcanzar los objetivos propuestos.

La interpretacion servira de guia a la gerencia que motivada por mejorar su estructura

administrativa y financiera tomara las decisiones mas adecuadas que beneficien a la empresa.

Seguidamente se presentan los resultados obtenidos de los cuestionarios aplicados bajo
las consideraciones y sugerencias del informe COSO III. Es de destacar que Estupifian
(2006) expone que existen varios métodos para evaluar el control interno que se disponga
en una empresa y entre estos estd el cuestionario el cual es aplicado a los miembros de la

organizacion y responsables de las areas para identificar puntos dptimos o débiles.

Con base en los lineamientos de COSO Ill y lo expresado por Estupiian (2006) se disefid
un cuestionario (ver tabla 2 a la 9). Las preguntas fueron cerradas (SI /NO) de manera que
las afirmativas destaquen los puntos dptimos y las negativas las debilidades en el control

interno de la empresa.
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Tabla 2.
Ambiente de Control Interno

Nombre de
la Empresa Agencia Asesora Productora de Seguros “IMCOSEG Cia., LTDA.
Periodo 2019
EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO BASADO EN EL COSO III
Primer
Componente AMBIENTE DE CONTROL INTERNO
R t
Preguntas - cspucstas Ponderacion Calificacion Observacion
Si No N/A
(Cuenta con un codigo de ética y conducta y se lo ha
1 difundido a todo el personal ya sea directivo y X 10% 1
empleados?
2 (La empresa se preocupa por la formacion X 10% 1
profesional del personal, a través de capacitaciones,
seminarios y otros?
3 (Cuenta le empresa con el nimero de empleados X 10% 1
adecuado?
4 (Los empleados se preocupan por superarse, por el X 10% 0
bienestar de la empresa y su desarrollo?
(Se evalua el desempefio persona y si son
5 incentivados a través de premios, condecoraciones u X 20% 0
otros?
6 X 10% 0

(Cuenta la empresa con un manual de funciones?
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(Se realizan reuniones periodicas para analizar el
desempefio como equipo de trabajo?

10%

&Existgn rotacion de personal en las funciones 10%
operativas?

(El nivel directivo posee una trayectoria para la 10%
gestion de la empresa?

TOTAL 100%

CALIFICACION MAXIMA 100%

CALIFICACION OBTENIDA 50%

NIVEL DE CONFIANZA 50%

NIVEL DE RIESGO 50%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 3.

Establecimientos de Objetivos

Nombre de la Empresa Agencia Asesora Productora de Seguros “IMCOSEG Cia., LTDA.
Periodo 2019
EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO BASADO EN EL COSO III
Segundo Componente ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS
Preguntas - Respuestas Ponderacion Calificacion Observacion
Si No N/A
(El sistema informadtico esta
1 actualizado acorde a su X 10% 0
demanda?
(Cuando se han identificado
2 eventos se ha analizado X 10% 0

factores externos e internos?

(Al existir un evento negativo

existe un analisis por parte de

la direccion de forma

inmediata?

(Al detectar riesgos se

4 consideran con eventos X 10% 1
pasados y futuros?

X 10% 1

(Se identifican los riesgos y se
5 discuten abiertamente con el X 10% 0
gerente?

(Se clasifican los riesgos de
6 acuerdo al nivel de X 10% 1
importancia?



(Cuenta la empresa con un

o
7 manual de funciones? 10%
(Se cuenta con la informacion
8 oportuna en el momento en que 10%
un riesgo es identificado?
(Identificado un riesgo se o
9 ¢ 10%
involucra a toda la empresa?
10 (El nivel dlrectlyo sabe como 10%
actuar ante los riesgos?
TOTAL 100%
CALIFICACION MAXIMA 100%
CALIFICACION OBTENIDA 40%
NIVEL DE CONFIANZA 40%
NIVEL DE RIESGO 60%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4.

Identificacion de Eventos

Nombre de la Empresa

Agencia Asesora Productora de Seguros “IMCOSEG Cia., LTDA.

Periodo

2019

EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO BASADO EN EL COSO 111

Tercer Componente

IDENTIFICACION DE EVENTOS

Preguntas

Respuestas

Si

No

N/A

Ponderacion

Calificacion

Observacion

(Cuando se han identificado
eventos se analizado factores
externos e internos?

(La empresa cuenta con la
elaboracion de un FODA en
sus procesos?

(Al existir un evento negativo
existe un analisis por parte de
la direccion de forma
inmediata?

(Al detectar riesgos se
consideran con eventos
pasados y futuros?

(Los empleados cumplen con
un buen desempeiio en sus X
actividades?

(Se identifican los riesgos y se
discuten abiertamente con el
gerente?

X

10%

10%

10%

10%

10%

10%
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(Se clasifican los riesgos de

7 acuerdo al nivel de 10%
importancia?
(Se cuenta con la informacion
8 oportuna en el momento en 10%
que un riesgo es identificado?
(Identificado un riesgo se o
9 ¢ 10%
involucra a toda la empresa?
10 (El nivel dlrectlyo sabe como 10%
actuar ante los riesgos?
TOTAL 100%
CALIFICACION MAXIMA 100%
CALIFICACION OBTENIDA 30%
NIVEL DE CONFIANZA 30%
NIVEL DE RIESGO 70%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 5.

Evaluacion de Riesgos

Nombre de la Empresa Agencia Asesora Productora de Seguros “IMCOSEG Cia., LTDA.
Periodo 2019
EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO BASADO EN EL COSO III
Cuarto Componente EVALUACION DE RIESGOS
Preguntas - Respuestas Ponderacion Calificacion Observacion
Si No N/A
(Se analizan los riesgos y se
1 toman acciones para X
mitigarlos? 10% 1
b ,Se valora la probabilidad de X
ocurrencia de un riesgo? 10% 1
. Se analiza el impacto de los x
3 riesgos? 10% 1

(En caso de cumplirse un
determinado riesgo existen
medidas de precaucion para
actuar? 10% 0

74

(Se evalia los  riesgos
5 relacionando con los objetivos X
del departamento y su impacto? 10% 0
(Los riegos  positivos y
6 negativos son examinados X
individualmente? 10% 1
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(En la empresa existe una
persona encargada de la

7 ., X
supervision para el correcto
cumplimiento del proceso? 10%
(Se cuenta en la empresa con
tecnologia para su
8 . . X
funcionamiento eficaz y no
impida el logro del objetivo? 10%
(Al realizar cambios en el
proceso de generacion de
9 . . X
contratos se analiza el impacto
de posibles riesgos? 10%
(se toman medidas especiales
para  asegurar que los
10 empleados nuevos entiendan la X
cultura del departamento y
actuen correctamente? 10%
TOTAL 100%
CALIFICACION MAXIMA 100%
CALIFICACION OBTENIDA 60%
NIVEL DE CONFIANZA 60%
NIVEL DE RIESGO 40%

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 6.

Respuesta al Riesgo

Nombre de la Empresa

Agencia Asesora Productora de Seguros “IMCOSEG Cia., LTDA.

Periodo

2019

EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO BASADO EN EL COSO 111

Quinto Componente RESPUESTA AL RIESGO
p ¢ Respuestas
reguntas Si No N/A Ponderacion  Calificacion Observacion

(Existen controles que aseguran

1 que las acciones de la direccion se X 10% 0
lleven a cabo correctamente?
. Se le comunica al personal sobre

2 los riesgos posibles que pueden X 10% 0
afectar a la entidad?
(Estan en la capacidad de

3 reaccionar frente a los riesgos del X 10% 1
personal?
(Existe alglin mecanismo para

4 anticiparse a los cambios que X 10% 1
pueden afectar a la entidad?
(Se encuentra elaborado un plan

5 de contingencias, para afrontar los X 10% 0

riesgos en las aprobaciones?
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(Al identificarse un riesgo
potencial en el proceso de analisis,
6 la gerencia evalua posibles X 10%
respuestas, como evitarlo,
reducirlo, compartirlo o aceptarlo?
(La empresa tiene disenado
mecanismos para la toma de
7 decisiones y andlisis de las X 10%
alternativas para responder a los
riesgos?
(La empresa emite reportes a la
8 gerencia para que sean revisadas y X 10%
controlas?

(Existe la participacion de toda la
9 administracion para analizar las X 10%
alternativas de respuesta al riesgo?

(La empresa tiene establecido

10 controles para determinar un nivel X 10%
de riesgo residual?

TOTAL 100%

CALIFICACION MAXIMA 100%

CALIFICACION OBTENIDA 50%

NIVEL DE CONFIANZA 50%

NIVEL DE RIESGO 50%

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 7.
Actividades de Control

Nombre de la Empresa

Agencia Asesora Productora de Seguros “IMCOSEG Cia., LTDA.

Periodo

2019

EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO BASADO EN EL COSO 111

Sexto Componente

ACTIVIDADES DE CONTROL

Respuestas

Preguntas - Ponderacion  Calificacion ~ Observacion
Si No N/A
(En la empresa, se encuentran
1 segregadas las funciones vy X
responsabilidades? 10% 0
) (Se realizan evaluaciones al X
proceso de analisis? 10% 0
(Al realizar una generacion de
3 contratos se verifica que los X
documentos estén correctos? 10% 1
(Se encuentran establecidas las
4 politicas y procedimientos de X
analisis y generacion?
10% 0
(Los pagos de cartera a los
5 beneficiarios son cancelados al X
tiempo establecido? 10% 1
6 (Existe un estricto control sobre X
las comisiones de los contratos? 10% 0

32



(Las tareas y responsabilidades
relacionadas al analisis,
7 generacion, registro y revision de X
las operaciones las realizan
personas distintas? 10%

(Cada area opera coordinada e
8 interrelacionadas con las otras X
areas de la organizacion? 10%

(La documentacion para el
analisis, generacion y hechos

? significativos es exacta 'y X

completa? 10%
(Las transacciones se registran al

10 momento de su ocurrencia y se = X
procesa de manera inmediata? 10%
TOTAL 100%
CALIFICACION MAXIMA 100%
CALIFICACION OBTENIDA 60%
NIVEL DE CONFIANZA 60%
NIVEL DE RIESGO 40%

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 8.

Informacion y Comunicacion

Nombre de la Empresa

Agencia Asesora Productora de Seguros “IMCOSEG Cia., LTDA.

Periodo

2019

EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO BASADO EN EL COSO 111

Séptimo Componente

INFORMACION Y COMUNICACION

Preguntas

Respuestas
Si No N/A Ponderacion Calificacion

Observacion

(En los procesos de comerciales,
analisis, generacion se identifica,
captura, procesa y comunica
informacion pertinente en la
forma tiempo indicado?

(Se utilizan reportes para
entregar informacion diario,
semanal o mensual?

(La empresa cuenta con un lugar
distinto a la misma para guardar
sus archivos e informacion en
caso de alguna eventualidad?

(Se entrega informacién como
reglamentos, manuales, etc., a los
empleados?

X 10% 1

X 10% 0

X 10% 1

X 10% 0
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(Se busca el asesoramiento de
ingenieros programadores, para el
5 conocimiento de nuevas X 10%
estrategias de flujo de
informacion?

(La informacion dentro de los
. o
6 procesos de los comerciales, X 10%
analisis, y generacion es formal?

7 (La informacion fluye en todos X 10%
los niveles de la empresa?
(La planificacion del

8 departamento es comunicada X 10%
oportunamente?
(Las sugerencias quejas y otra

9 informacion son recogidas y X 10%
comunicados

., Se dan a conocer el grado de

10 cumplimiento de acuerdo a los X 10%
objetivos?

TOTAL 100%

CALIFICACION MAXIMA 100%

CALIFICACION OBTENIDA 50%

NIVEL DE CONFIANZA 50%

NIVEL DE RIESGO 50%

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 9.

Supervision

Nombre de la Empresa

Agencia Asesora Productora de Seguros “IMCOSEG Cia., LTDA.

Periodo 2019
EVALUACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO BASADO EN EL COSO 111
Octavo Componente SUPERVISION
p ¢ Respuestas
reguntas Si No N/A Ponderacion Calificacion Observacion

(Se realiza monitoreo continuo

1 por el administrador de la X 10% 0
empresa’?
(Se hacen evaluaciones del 0

2 control interno? X 10% 0
(Se investigan y corrigen las

3 diferencias encontradas dentro X 10% 1
de la empresa?
. Se supervisa al personal en las

4 actividades regulares que X 10% 0
desempefia?
(Se realizan verificaciones de
los registros con la existencia 0

> fisica de las solicitudes de X 10% 0
polizas?

6 (Se analizan los informes de X 10% 0

auditoria?
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(El gerente realiza una
7 evaluacion por sus medios para X 10%
verificar la situacion?

(La Junta Directiva revisa y

8 analiza los informes del X 10%
Gerente?
(Se realizan auditorias, para

9 evaluar la situacion de la X 10%
empresa’?

(,Se comunican los hallazgos a
los superiores inmediatos y a

10 X 10%
sus responsables, para tomar las
medidas necesarias?
TOTAL 100%
CALIFICACION MAXIMA 100%
CALIFICACION OBTENIDA 20%
NIVEL DE CONFIANZA 20%
NIVEL DE RIESGO 80%

Fuente: Elaboracion propia



2.4.1. Analisis general del cuestionario aplicado

Para el andlisis de los datos recopilados del cuestionario sustentado en los preceptos

de COSO III, se procedid al establecimiento de una escala para la clasificacion o

categorizacion en base a rangos de confianza. Varios autores han desarrollado cuestionarios

y establecidos intervalos para su valoracion, en este caso se tono como referencia Lema

(2018) indic6 la mostrado en la tabla 10 y 11.

Tabla 10
Tabla de ponderacion evaluacion del control interno
NIVEL | PONDERACION CALIFICACION
. . El Control Interno (CI) establecido no existe y/o no actua de
1 No significativo .
manera eficiente.
) Bajo El CI establef:ido para el proceso tiene deficiencias leves que
no tienen incidencia en el mismo
El CI establecido para el proceso tiene grandes deficiencias
3 Moderado Bajo | importantes, que se pueden corregir en procesos adjuntos del
mismo componente.
El CI establecido para el proceso tiene grandes deficiencias
4 Moderado Alto | importantes, que no se pueden corregir en procesos adjuntos
del mismo componente.
5 Significativo El CI establecido existe y/o actiia de manera eficiente

Fuente: Lema (2018)

Tabla 11
Calificacion porcentual confianza-riesgo
Calificacion Grado de Riesgo de
porcentual Confianza Control
15-50% Bajo Alto
51%-70% Medio Medio
71%-95% Alto Bajo
Fuente: Lema (2018)
Nivel de Confianza (NC)
NC = Calificacion obtenida 00
~ Ponderacién Total
Riesgo de Control (RC)

RC =100 — Nivel de confiaza
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De acuerdo a la informacion recolectada en los cuestionarios y del establecimiento del

nivel de confianza y el riesgo de control (ver tabla 2 a la 9), se pueden resumir resultados en

la tabla 12.

Tabla 12.
Nivel de Confianza y Riesgo
NIVEL DE CONFIANZA
BAJO MODERADO ALTO
15% - 50% 51% - 75% 76% - 100%

NIVEL DE RIESGO DE CONTROL (100-NC)

50% - 100% 25% - 49% 5% - 24%

Fuente: Elaboracion propia

En referencia al ambiente de control fue obtenido de acuerdo a las respuestas
suministradas por el personal competente, un nivel de confianza del 70% y un riesgo del

30%, por lo tanto, se considera que el nivel de confianza es moderado, al igual que el riesgo.

El establecimiento de objetivos dentro de la empresa conto con un nivel de confianza

bajo con un 40% y un riesgo alto con un 60%.

Referente a la identificacion de eventos el nivel de riesgo fue de 70% por lo que se
considera muy elevado, mientras el nivel de confianza fue de 30% considerado para este

caso muy bajo.

En cuanto a la evaluacion de riesgo, a calificacion obtenida fue de 60% por lo que su

nivel de confianza es moderado; y su riesgo fue de 40% igualmente se considera moderado.

La respuesta al riesgo, obtuvo un nivel de confianza del 50% considerado bajo y el riesgo

del 50% considerado muy alto.
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La evaluacion de las actividades de control arrojo los siguientes resultados, un 60% de

nivel de confianza, el cual es considerado moderado y un riesgo del 40% igual moderado.

Referente a la informacion y comunicacion dentro de la organizacion, puede
considerarse que el nivel de confianza, de acuerdo a los resultados obtenidos fue de 50% y

el riesgo de 50%, por lo que se consideran alto y bajo respectivamente.

Cuando se evalu6 la supervision dentro de la empresa, se encontr6 un nivel de confianza
demasiado bajo con una ponderacion de acuerdo a las respuestas obtenidas de un 20% y un

riesgo muy alto del 80%.
2.4.2. Resultados de la Entrevista y Analisis

La entrevista fue aplicada al gerente de unidad Ing. Diego Fernando Parrefio Alban, por
ser el que dispone de mas afios dentro de la Seguros “IMCOSEG Cia. LTDA”, y conoce el

manejo integral de las operaciones.

Pregunta 1: ;IMCOSEG cuenta con politicas, procedimientos referentes al manejo
de procesos de ventas, seguimiento y siniestro, si existe es socializado con todo el personal

que labora dentro de la empresa, sobre como se realiza el control de inventarios fisicos?

Respuestal: No se cuenta con unas politicas precisas definidas, dado a que la
empresa dispone de trayectoria y el personal que labora en IMCOSEG en su mayoria es
personal antiguo, se ha dado un proceso de adaptacion de los procesos aplicando elementos
de mejora, pero no se dispone de una cultura sélida de documentar politicas y

procedimientos.

Pregunta 2: ;La empresa maneja documentos interno codificados y explicitos sobre

los procesos de medulares?

Respuesta 2: No se dispone de una cultura de elaboracién de procedimientos, el
personal conoce muy bien las operaciones y actividades involucradas, por lo cual no ha
existido la necesidad de desarrollarlos. Se han hecho algunos intentos de generar algunos
procedimientos, pero no con las caracteristicas, codificaciones u otras consideraciones

basadas en estdndares o mejores practicas.
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Pregunta 3: ;Se dispone de capacitacion periddica sobre mejores practicas de

gestion de procesos y control interno?

Respuesta 3: El personal de IMCOSEG conoce muy bien los procesos incluso
algunos realizan actividades distintas a las que son rutinarias, los empleados son antiguos y
recibieron capacitacion cuando ingresaron y existen algunos cursos que se han desarrollado
relacionados con los productos que se ofrecen, pero no existe un plan anual de capacitacion

de sobre otras tematicas.

Pregunta 4: ; Considera que como se ejecutan las operaciones son efectivas o pueden

ser mejorada a través de aplicacion de controles internos?

Respuesta 4: Hasta el momento la empresa ha desarrollado relativamente bien las
operaciones, con algunos percances, pero han sido solucionados se ha tenido un crecimiento
a lo largo de los afios, sin embargo, considero que siempre hay que inclinarse a optimizar y

mejorar continuamente.

Pregunta 5: ;Conoce usted sobre COSO vy el control interno en las empresas?

Respuesta 5: Conozco la informacidon bésica o integral, sin embargo, no he
profundizado en el estudio de esta practica. Si, s¢ que ha sido adoptada por muchas empresas

y les ha traido beneficios por lo que seria interesante abordar y ver como se puede aplicar

dentro de IMCOSEG.

Pregunta 6: ;Contribuiria a garantizar la implementacion de politicas y

procedimientos en IMCOSEG como mejora continua?

Respuesta 6: Efectivamente, aun cuando se han venido logrando metas en
IMCOSEG, soy de los que tienen la postura de que toda practica, sugerencia o que permita
mejorar los procesos, la efectividad y la rentabilidad de la empresa debe ser de apoyo de

todo el equipo.
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Con base en la respuesta brindada por el gerente, se puede apreciar que aun cuando la
empresa lleva afios operando, no hay una cultura solida de control interno, la alta gerencia
tiene disposicion e interés de considerar la aplicacion de elementos de COSO o control
interno, ya que a pesar de no conocer a profundidad esta mejor préctica, estan conscientes
de que esta siendo aplicada por muchas organizaciones con resultados positivos. Como
elemento favorable para la investigacion se percibid una disposicion a la mejora continua
por parte de la gerencia lo cual es una condicidn esencial para que cualquier propuesta de

politicas o procedimientos sea aplicada y difundida al personal.

Se evidenci6 que por la poca variabilidad de las operaciones y la antigiiedad del personal
no se ha presentado la necesidad de establecer un plan de entrenamiento o capacitacion, sin
embargo, es de destacar que no siempre los cursos que reciben los miembros de una empresa

deben estar ligados a una necesidad sino a la busqueda de mejorar continuamente.
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CAPITULO 111
PROPUESTA

La implementacion de un modelo de control interno persigue el mejoramiento de los
procesos y actividades, manifestando que los controles son eficientes. Para ello debera
hacerse uso de nuevas técnicas de diagndstico, andlisis y gestion, que controlen el uso de los

recursos materiales, financieros y el desempefio del recurso humano.
3.1. Tema de la propuesta

Modelo de Sistema de Control Interno para la Agencia Asesora Productora de Seguros

“IMCOSEG Cia., LTDA.” en el Distrito Metropolitano de Quito.

El sistema de control interno, es un instrumento administrativo que permitira optimizar
la gestion interna de la compaiiia, su proposito es divisar cualquier evento o distorsion que
influya en la consecucion de los objetivos, creando un ambiente confiable, con informacion

real, oportuna, y util que responda al cumplimiento de leyes y reglamentos.

Ademas de lo antes expuesto, permite reconocer y evaluar el riesgo en cada area de la
organizacion, este analisis, se realiza con el objetivo de avalar el control correcto de los
riesgos detectados, proporcionar el seguimiento y resolverlos de modo oportuno, ayuda a

constituir responsabilidades y orienta a la administracion en la toma de decisiones.
3.2. Objetivos de la propuesta
3.2.1. Objetivo general

Realizar propuesta de mejora al sistema de control interno en la Agencia Asesora
Productora de Seguros “IMCOSEG Cia., LTDA.” en el Distrito Metropolitano De Quito,

con la finalidad de optimizar los recursos humanos, financieros y técnicos.
3.2.2. Objetivos especificos

e Identificar los procesos medulares, sus actividades y documentos involucrados
e Desarrollar documentos de apoyo al ambiente de control que considere aspectos
como descripcion de puesto, politicas y funciones de los cargos vinculados a los

procesos medulares.
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e Disefia politicas y procedimientos que permitan la mejora del control interno en

la Agencia Asesora Productora de Seguros “IMCOSEG Cia., LTDA.”

3.3. Analisis General de la Empresa

El analisis general de la empresa parte de la identificacion de la mision, vision de la
empresa, la razon social, estructura organizativa y esquema operativo actual, lo cual se
emplea como base para el establecimiento de los puntos de mejora y adaptaciones en los

procesos.
Misién:
“Somos una Agencia Productora de Seguros cuya finalidad es Asesorar a nuestros

clientes en la eleccion correcta del tipo de seguro que necesita” (IMCOSEG Cia, 2004, p. 2).
Vision:
“Ser una Compainia Asesora de Seguros lider en el mercado asegurador ecuatoriano por

su profesionalismo” (IMCOSEG Cia, 2004, p. 2).
Reseiia Historica:

IMCOSEG Cia., LTDA es una agencia productora de seguros cuya finalidad es asesorar
a los clientes en la eleccion correcta del tipo de seguro que necesita, orientdndolo a conseguir
coberturas que permitan satisfacer los requerimientos especificos. En sus 30 afos de
experiencia, esta empresa ha ido distinguida reiteradamente por diversas organizaciones

independientes y obtenido diversos reconocimientos de prestigio, calidad e imagen.

El enfoque principal de la compaiiia es dar respuesta a las necesidades de proteccion y
ahorro de los clientes ofreciéndoles herramientas innovadoras en seguros de vida y ahorro.
Para satisfacer las necesidades de proteccion de empresas, personas y Pymes, cuenta con una
amplia gama de Productos Patrimoniales como seguros de vehiculos, hogar, comercio,

consorcio, proteccidn agricola, transporte, ramos técnicos y lineas financieras.

La Seguros “IMCOSEG Cia. LTDA”, Cia., LTDA es una empresa de responsabilidad
limitada, esta fue creada el 20 de marzo del ano 1989.Actualmente la empresa posee un total
de 4 socios y 16 empleados. Las actividades administrativas y operativas se desarrollan en

las instalaciones ubicada en la ciudad de Quito, Ecuador.
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3.4. Alcance

Mediante la propuesta del modelo de control interno, basado en la metodologia del
COSO 111, se busca precisar las pautas sobre la forma como seran realizados los procesos
dentro de la Agencia Asesora Productora de Seguros “IMCOSEG Cia., LTDA.” en el
Distrito Metropolitano de Quito, sugiriendo procedimientos, que permitan el cumplimiento

de los objetivos estratégicos propuestos en las areas administrativas, cobranzas y de gestion.
3.5. Detalle de la Propuesta

Con base en un andlisis integral empresa, en relacion a los procesos, actividades y
funciones presentes, se procedera a con las siguientes etapas, para dar cumplimiento a la

propuesta del modelo de control interno:

1. Diagramar organigrama estructural de la empresa y los niveles de jerarquia.

2. Segregacion de funciones de cada uno de los empleados.

3. Elaboracion de politicas y procedimientos, que permitan mejorar el control interno de
la empresa

4. Establecimiento flujos de proceso, indicadores

5. Desarrollo de un plan de capacitacion a los empleados sobre los aspectos de apoyo al

control interno desarrollos.

3.5.1. Descripcion de los niveles y esquema organizacional de IMCOSEG Cia.,

LTDA (condicion actual):

Con base en el analisis efectuado en la Seguros “IMCOSEG Cia. LTDA”, Cia., LTDA,
se detectaron las formas de agrupacion o niveles y procesos existentes, para los cuales se
identificaron puntos de mejora. Se expone entonces como contraste las condiciones actuales
y las que involucra la propuesta a manera de destacar la optimizacion que se logra a través
de las practicas de control interno. En la compaiiia se identificaron 4 niveles jerarquicos tal

como se muestran en la figura 2.
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Nivel Nivel Nivel
Gerencial Administrativo Operativo

Presidencia

Figura 2. Niveles de jerarquia
Fuente: Seguros Imcoseg (2019)

Presidencia:

En este nivel se encuentra la autoridad mayor dentro de la empresa y es el encargado de
difundir la informacion necesaria al nivel gerencial. No obstante, puede emitir lineamientos
a los niveles administrativos y operativos. La secretaria, que esta bajo la supervision de los

niveles operativos responde igual a la presidencia de forma directa.
Nivel Gerencial:

Las funciones del nivel gerencial es supervisar y controlar al nivel administrativo, dentro
del nivel gerencial se encuentran: la Gerencia de la Unidad I y Gerencia de la Unidad II. Sin
embargo, dado a la condicién de que la empresa es una compaiia familiar, los gerentes
pueden en ocasiones verificar aspectos de la unidad contraria es decir la que no estd dentro
de su linea jerarquica. Aun cuando existen tedricamente dos unidades, solo uno de los
gerentes maneja la parte financiera de toda la unidad, mientras que el otra aunados a sus

actividades de supervision maneja lo correspondiente a recursos humanos.

Esta es una condicidon poco efectiva ya que uno de los gerentes se desliga en cierta
proporcion de los aspectos financieros de su unidad limitando visualizar fallas o situaciones
de mejora y optimizacion de los recursos. Por otro lado, en el aspecto de recursos humanos
(RRHH), el Gerente de unidad que no tiene estas funciones, se aleja de conocer el clima

organizacional presente.
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Nivel Administrativo:

Este nivel se encarga de controlar las funciones del nivel operativo, dentro del nivel
administrativo se consigue a los Lideres de Unidad respectivos. Aun cuando se presentan un
lider por cada unidad, los gerentes de unidad en ocasiones toman este rol emitiendo

directrices y efectuando solicitudes directas a los ejecutivos.
Nivel Operativo:

En el nivel operativo se encuentran todos los que forman parte de la organizacion y sus
funciones estan mas relacionadas con la operatividad directa de la empresa. Segun el
organigrama (ver figura 3), en este nivel entran los ejecutivos de venta, la secretaria,
siniestros y mensajeria. La filosofia de trabajo actual permite que personal del nivel gerencial
intervenga a nivel operativo, es decir los gerentes de unidad incluso realizan ventas de

productos (seguros) iniciando el proceso administrativo, pero posteriormente delegdndolo

en uno de los ejecutivos o lideres de unidad, o puede realizar el flujo completo.

Presidencia

Gerente de
Unidad |

Gerente de
Unidad Il

Lider de Unidad |

Lider de Unidad Il

—— —— - - - - ——————————— e —— e —

Figura 3. Organigrama actual de la empresa.
Fuente: Seguros Imcose (2019)
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El esquema organizativo actual (ver figura 3) busca que todos los miembros de la
empresa aporten en las diferentes actividades y niveles, sin embargo, aun cuando hasta el
momento haya garantizado la operatividad se evidencia que se puede mejorar los canales
operativos y de esta forma hacerlo mas efectivo. Al proyectar sobre el organigrama actual
las lineas en las que se dan las actividades dentro de la empresa, se aprecia en la figura 4 un
entramado poco comprensible y que genera mas posibilidades de cometer errores, demoras,

pérdidas o extravios de documentos sin precisar el responsable.

Presidencia

T —— s i i————— 1
| Nivel Gerencial e Gerente de s e

1 ULIGELT Unidad II

——

[
[
[
[
I
1

Ejecutivo de Ejecutivode Ejecutivode Ejecutivo de Ejecutivo de
Venta U-I-1 Venta U-1-2 Venta U-I-3 Venta U-1I-3 Venta U-1I-4

Figura 4. Proyeccion de las lineas operativas sobre el organigrama actual de la empresa.
Fuente: Seguros Imcoseg (2019)

3.5.2. Descripcion de los niveles y esquema organizacional de IMCOSEG Cia.,

LTDA (Propuesta):

La propuesta planteada no busca efectuar reestructuraciones drésticas que involucren
grandes inversiones o incorporaciones innecesaria de personal. Esta se centra en los procesos
y el establecimiento de pautas enfocadas en los principios del control interno. Es esencial,
marcar e internalizar en el personal roles especificos y actividades definidas las cuales
puedan ser monitoreadas, medidas e incluso auditadas, asi como resaltar el respecto de los
niveles jerarquicos, roles y flujo operativo. Esta propuesta considera aspectos del esquema
jerarquico piramidal; el cual segiin Soto (2008) expresa que este modelo demuestra
jerarquia; clasificando al personal ejecutivo en la parte superior; seguidamente los mandos

medios y en ultimo nivel los empleados de menor cargo ocupando la parte inferior de la
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tabla, el esquema piramidal de una empresa determina significativamente a quienes reportan
los empleados. Las relaciones de tipo lineal con la estructura piramidal establecen lineas
directas tanto de responsabilidad como de autoridad entre personal supervisor y los
subordinados; considerando que entre las ventajas presenta una estructura sencilla la cual es
facil de comprender, con responsabilidades claramente definidas, ademas su implantacion

es sencilla brindando estabilidad.

La propuesta planteada mantiene los 4 niveles, presentes es decir presidencia, nivel
gerencial, nivel administrativo y nivel operativo (ver figura 5). Aun cuando este es similar a
la existente se busca proyectar y acentuar el nivel organizativo en forma de pirdmide y no
de manera horizontal, ya que, aunque tedricamente la empresa operaba por niveles en la

practica habia una mezcla de tendencias.

Nivel Operativo

Figura 5. Niveles de jerarquia (propuesta).
Fuente: elaboracion propia

Presidencia (enfoque segin la propuesta)

Sigue manteniéndose en este nivel la mayor autoridad, pero con predominio en el
alcance estratégico e integral de la compaifiia. No tiene incidencia directa en las actividades

del nivel operativo, sino que sus ideas y objetivos de mejora, asi como pautas gerenciales

49



son trasmitidas a los niveles gerenciales quienes son responsable de la aplicacion,

seguimiento control y evaluacion.
Nivel Gerencial (enfoque segun la propuesta)

Este nivel garantiza la ejecucion de los objetivos estratégicos de la compaiiia apoyados
en el lider de la unidad. Los roles de evaluacion de la rentabilidad de sus operaciones,
efectividad, logro de las metas, asi como la evaluacion financiera se adjudican a cada gerente
de su unidad. Es decir, cada uno de los gerentes, es responsables del control integral de su
unidad. El aspecto del recurso humano sera supervisado por el gerente de unidad apoyado
por una persona que realice las actividades asociadas al personal (nd6mina, capacitacion,
seguimiento al desempefio, etc.). Dado a que el nimero de personas de cada unidad no es
grande y puede ser manejado de manera sencilla, el gerente de unidad se puede apoyar en

un analista de RRHH.
Nivel Administrativo (enfoque segiin la propuesta)

Los aspectos operativos y administrativos son ejecutados y controlados por el lider de
unidad quien responde directamente al gerente respectivo. En este nivel se encuentra la
seccion de RRHH que esté bajo la supervision y sigue los lineamientos del gerente de unidad,
es decir en esta caso el analista de recursos humanos no recibe indicaciones del lider de la
unidad mas si es un apoyo en el suministro de datos u otra informacion que se requiera para
ayudar a las operaciones, pero decisiones como cambios de roles, de departamento cese de
funciones, etc., son establecidos por el gerente, obviamente apoyado en la informacién que

le suministra tanto el lider de unidad como el analista de RRHH
Nivel Operativo (enfoque segin la propuesta)

La propuesta mantiene los roles o cargos existentes, sin embargo, persigue la separacion
inicial del alcance de los procesos que llevan la secretaria, mensajeria y siniestros ya que, al
responder a las dos unidades, no existia una clara diferenciacion de lo concerniente a cada
unidad. Las actividades se mantienen, pero siguiente al nivel jerarquico y guiandose por las
pautas que dicten los lideres de unidad quienes a su vez responden a los lineamientos del

gerente de su unidad.

Con base en lo anterior se plantea el organigrama soportado en un ambiente de control y
haciendo énfasis en la precisa definicion de roles y actividades (ver figura 6). Se mantienen

los cuatro niveles: Nivel presidencia, nivel gerencial, nivel administrativo, nivel operativo.
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Como elemento destacado se destaca el proceso de recurso humanos (RRHH) cuyo proceso

es supervisado por el gerente de cada unidad.

Gerente de Gerente de
Unidad | ) ) ) ) Unidad Il

Lider de Unidad |

| Nivel Operativo —— ———— S G — 1
| Secretaria Mensajeria Secretaria

|

| -

I Ejecutivo de Ejecutivo de Ejecutivo de Ejecutivo de Ejecutivo de Ejecutivo de Ejecutivo de

I e Venta U-I-2 Venta U-I-3 Venta U-ll-1 Venta U-II-2 Venta U-11-3 Venta U-11-4

Figura 6. Organigrama de la empresa (Propuesta)
Fuente: Elaboracion propia

El proposito de disefiar un organigrama estructural es precisar los niveles de jerarquia y
las funciones que realizara cada area de la empresa, consentird trabajar en forma ordenada y
optima. Un organigrama estructural permite conocer con confianza, las responsabilidades,
las funciones y la autoridad que tiene cada éarea, es fundamental en cualquier organizacion,

permitiendo agilizar los procesos, y establecer claramente la linea de comunicacion.

3.5.3. Segregacion de funciones, formato de puestos (Enfoque segun la

propuesta)

Uno de los principios del Control Interno es la segregacion de funciones, lo cual
proporciona la prevencion del fraude interno en la empresa. Mediante la segregacion de
funciones se evita que una sola persona lleve a cabo todas las operaciones, no todo estara
bajo su responsabilidad; ninguna persona debe manejar todas las fases de una transaccion,
ninguna persona debe ser capaz de registrar, autorizar y conciliar una transaccion. Lo
anterior es respaldado por Estupifian (2006) quien indica que es importante segregar las

actividades para una mejor operatividad.
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La segregacion de funciones implica, que dentro de la empresa deben existir
documentacion relacionada a los procesos y procedimientos y funciones, en el que se le
asignen y se le reconozcan los diferentes roles que juegan todos y cada uno de los integrantes
de la organizacion. Es significativo que el capital humano ingresado a la empresa, posea el
perfil necesario para emprender con responsabilidad y calidad las labores que le son
encomendadas. Ademas, que los miembros de la empresa deben distinguir, cudles son sus

funciones y responsabilidades, es decir, donde comienzan y donde finalizan.

Entre los objetivos de la propuesta se tiene que, cada uno de los integrantes de la entidad
debe conocer el organigrama estructural y el nivel jerarquico de decision de la empresa. Una

sola persona jamas estara facultada para registrar, autorizar y conciliar una transaccion.

Con base en lo antes expuesto se muestra a continuacion el detalle de los puestos de
trabajos involucrados, precisando aspectos descriptivos de cada cargo, funciones autoridad
a la que reporta, asi como los requisitos necesarios que debe disponer la persona a la cual se
le asigne dicha responsabilidad. Se expone a continuacion las descripciones de cargos
correspondientes a Gerente de Unidad, Lider de Unidad, Ejecutivo de Ventas, el resto de los

cargos se muestran en los anexos 2, 3 y 4.

IMCOSEG Cia. DESCRIPCION DEL CARGO Fecha:
LTDA.

Cargo: Gerente Unidad [ y II Paginas: 1del

Objetivo del Cargo: Dirigir y administrar IMCOSEG Cia. LTDA, con los valores
morales mas altos, planificar estrategias funcionales junto con el Gerente de Unidad II, para
cumplir con los objetivos a corto, mediano y largo plazo, haciendo de la Vision y Mision los
cimientos del buen crecimiento y liderazgo en el mercado.

L Identificaciéon

Titulo del Cargo: Gerente Unidad

Ubicacion del Cargo: Unidad | o Unidad Il (Segun unidad asignada)

Subalterno: Lider Unidad

Colaboradores: Todas las areas de la Institucion

11, Descripcion Genérica del Cargo

Controla el giro del negocio referente al proceso de Seguros en un nivel Estratégico. Efectiia
funciones de representacion de la compaiiia, todo bajo la supervision y aval de la presidencia,
aunado a un flujo efectivo de informacion con el Gerente de la otra Unidad (Homologo)

11 Descripcion Especifica del Cargo

a) Funciones:
1. Establecer los objetivos generales y especificos de la Unidad, acordes con los objetivos
generales de la empresa.
2. Organizar y supervisar al personal de su unidad.
3. Dirigir y supervisar las actividades, ya sea directamente o a través de sus funcionarios.
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4. Gestionar carteras de clientes corporativas o de gran alcance.
5. Disefar estrategias para la obtencion de nuevos clientes corporativos.
6. Crear planes que permitan la promocion y difusion de productos y servicios.
7. Estudiar las condiciones del mercado de los seguros para la creacion de nuevos productos
a ofrecer a clientes corporativos.
8. Nombrar, transferir o remover personal, excepto aquellos cuyo nombramiento
corresponda a la Presidencia.
9. Crear un grupo de trabajo armonioso donde el todo sea mas que la suma de sus partes.
Una entidad productiva que produce mas que la suma de los recursos incorporados a ella.
10.Mantener a la Presidencia informado de todos los asuntos relacionados con IMCOSEG
Cia. LTDA.
11.Presentar informes periddicos a la Presidencia, de los resultados, alcance y proyeccion de
la empresa.
12.Reconocer junto con el presidente y otros funcionarios autorizados el Balance General y
demas Estados Financieros. Asimismo, proponer a la Presidencia el Informe Anual de
Gestion.
13.Armonizar en todas las decisiones y actuar de acuerdo con lo proyectado en el futuro
inmediato y a largo plazo.
14.Realizar gestiones concernientes a la representacion general de la compaiia.
15.Llevar control y asegurar la vigencia de la documentacion de la compaiiia relacionada a la
operatividad y demas relaciones con entes regulatorios o supervisorios (superintendencia
de seguros, permisos de operacion, etc.).
16.Establecer estrategias para la gestion y seguimiento administrativo de la compaiia.

17.Disefar estrategias para la obtencion mejores oportunidades financieras y oportunidades
de inversion, acorde a los objetivos generales de la organizacion

b) Relaciones del Cargo:
El Cargo mantiene relaciones continuas con el Gerente de la otra Unidad.

El cargo mantiene relaciones con todas las areas de la institucion.

¢) Autoridad:
Reporta a Presidencia

d) Responsabilidad:
Es responsable por el cumplimiento de las directrices de la Presidencia, salvo que
disponga de algo distinto en ciertos casos especificos.

1Vv. Requisitos Minimos Exigidos

a) Formacion Académica:
Titulado en Administracion de Empresas, con Postgrado en Administracion, Finanzas,
Contabilidad o carreras afines. Deseable titulo de cuarto nivel, Nivel avanzado del
idioma inglés.
Especializacion o experiencia comprobable en empresas de seguros.
b) Experiencia:
Minimo de 5 afios en cargos como similares.
¢) Habilidades y Destrezas:
Relaciones Institucionales de Alto Nivel.
Comunicacion Oral y Escrita. Autoconfianza y capacidad de negociacion.
Habilidades en el uso de dispositivos y equipos informaticos.
Gestion del tiempo y planificacion.
Iniciativa, Liderazgo, Trabajo en Equipo,Ser Proactivo.

Figura 7. Ficha de descripcion de cargo correspondiente al Gerente de unidad.
Fuente: Elaboracion propia
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IMCOSEG Cia.

DESCRIPCION DEL CARGO Fecha:

LTDA Cargo: Lider Unidad Paginas: 1de 1
(Aplica para ambas unidades, 1y II)

Objetivo del Cargo: Coordinar, dirigir y controlar los procesos de la operacion del

negocio de IMCOSEG Cia. LTDA.

I. Identificacion

Titulo del Cargo: Lider Unidad
Ubicacion del Cargo: Unidad I o II
Subalterno: Departamento de Siniestros Unidad, Mensajeria y Ejecutivos de venta

Colaboradores: Todas las areas de la Unidad.

I1. Descripcion Genérica del Cargo

Organiza y supervisa los procesos de produccion y ventas en la organizacion.

I11. Descripcion Especifica del Cargo

a) Funciones:

1.

10.
11.
12

b)

©)

Proponer los criterios, lineamientos y normas a que debe apegarse el funcionamiento
administrativo de IMCOSEG, Cia. LTDA., en materia de la oferta de servicios de
Seguros.

Coordinar y ejecutar el proceso productivo y de oferta de servicios de Seguros.

Coordinar, elaborar y presentar informes periodicos sobre las operaciones de la unidad a

cargo.
Participar en actividades para el desarrollo de programas presupuestarios, asi como su
control y seguimiento.
Supervisar el cumplimiento de las metas en el corto, mediano y largo plazo del personal
a su cargo.
Verifica el cumplimiento de los tiempos de entregas de polizas y retornos de
documentos de seguimiento y control relacionados (copia de poliza, documentos del
cliente, vinculacion (formulario), etc.
Verifica el registro de cada etapa relacionada a la emision de polizas en los sistemas de
la empresa y disponibilidad de los documentos soportes.
Gestion de medidas preferenciales a clientes con antigiiedad a fin de garantizar su
permanencia (ejemplo reduccion de la tasa de interés de la poliza, rebajas, ajustes, etc.).
Efectuar comités o reuniones quincenales de seguimiento operativo de la unidad
(cantidad de clientes, renovaciones, etc.
Con base al diagndstico del comité de unidad, coordina un comité general con la
directiva para discutir medidas a ser adoptadas (ejemplo planes preferenciales a los
clientes).
Controlar y efectuar seguimiento al proceso de siniestro, garantizando se cumplan los
tiempos de respuesta al cliente y de las pautas acordadas en la poliza.
Garantizar que se recolecte toda la documentacion soporte asociada un siniestro
Relaciones del Cargo:
El Cargo mantiene relaciones continuas con el Gerente Unidad.

El cargo mantiene relaciones con personal de su Unidad.

Autoridad:
Reporta a la Gerencia Unidad
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d)

Responsabilidad:
Velar por el cumplimiento de las metas en las ventas y ejecucion correcta de

los procesos

IV. Requisitos Minimos Exigidos

g)

Formacion Académica:
Universidad Completa, en Ingenieria Industrial, de Proceso o carreras afines.
Experiencia:
Minimo de 2 afios en cargos similares.
Habilidades y Destrezas:
Comunicacion Oral y Escrita
Autoconfianza y capacidad de negociacion.
Habilidades en el uso de dispositivos y equipos informaticos.
Gestion del tiempo y planificacion.
Habilidades Sociales con todo tipo de personas.
Ser Proactivo.

Figura 8. Ficha de descripcion de cargo correspondiente al lider de unidad.

Fuente: Elaboracion propia
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IMCOSEG Cia. DESCRIPCION DEL CARGO Fecha:
LTDA.

Cargo: Ejecutivo de Ventas Paginas: 1de 1

Objetivo del Cargo: Bajo la supervision del Lider de Unidad, asesora al cliente sobre
un determinado producto (seguro) hasta lograr venderle el que se adapta a los requerimientos
de este. Garantiza la emision y recopilacion de los documentos asociados a la venta de una
poliza de seguros.

1. Identificacion

Titulo del Cargo: Ejecutivo de Ventas
Ubicacion del Cargo: Unidad correspondiente.
Subalterno: No Tiene

Colaboradores: Todas las areas de su Unidad.

I1. Descripcion Genérica del Cargo

Atencion al Cliente y Venta de productos y servicios.

111. Descripcion Especifica del Cargo

a) Funciones:

Atender, analizar y tramitar todo lo referente a solicitudes de polizas de seguros.

Asesorar al cliente sobre la péliza de seguros que mejor se adapta a sus necesidades.

Tramitar y registra la “aprobacion de cotizacion” en el sistema de la compaiiia.

Gestionar la “solicitud de inspeccion” y registra en el sistema de seguimiento de la

compaiiia las fechas de realizacion de la inspeccion y del informe de inspeccion.

5. Realizar la solicitud de emision de pdliza por parte de la compaiiia de seguro, una vez
consignado los documentos correspondientes y lo registra en el sistema.

6. Efectuar seguimiento y realiza la recepcion de la pdliza emitida por la compaiiia de
seguros.

7. Ejecutar el control de calidad a la poéliza, verificando los datos del cliente y
cumplimiento de los requerimientos del cliente.

8. Gestiona correcciones (si las hubiese) en los documentos o polizas emitidas por las
compaiias de seguros. Registra en el sistema de la empresa.

9. Tramita la entrega al cliente de la poliza de seguros una vez pasado por los controles de
calidad.

10.Se asegura de recibir los documentos que son requeridos del cliente, garantizando su
completitud. Registra la verificacion en la seccion de vinculacion.

11.0rganizar y gestionar la entrega a la compaiiia aseguradora de los documentos asociados
al cliente (vinculacion). Asegurandose de enviar carta de exposicion de motivos y copias
de los documentos, que seran selladas como recibido, registrando en el sistema la fecha
de envio.

12.Garantizar la creacion de un expediente que contiene los documentos relacionados a una
poliza y al cliente correspondiente. Registrando la ejecucion de la fase en el sistema.

13.Mantener actualizado los archivos existentes correspondiente a cada péliza que ha
gestionado.

14.Informar periddicamente al lider de unidad del estatus de sus gestiones.

b) Relaciones del Cargo
El Cargo mantiene relaciones continuas con el Lider de Unidad.

halb o e

El cargo mantiene relaciones con todas las areas de la institucion.

c) Autoridad
Reporta a Lider de la Unidad correspondiente.
d) Responsabilidad
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Asesorar al cliente para la obtencion de una poéliza de seguro que mejor se
adapte a sus requerimientos, gestionar y asegurar el cumplimiento de los requerimiento
y documentacion de cada etapa.

IVv. Requisitos Minimos Exigidos
e¢) Formacion Académica
Universidad Completa, en carreras afines al campo de la comercializacion,
marketing.
f) Experiencia
Minimo de 1 afios en cargos similares.
g) Habilidades y Destrezas
Comunicacion Oral y Escrita
Habilidades en el uso de dispositivos y equipos informaticos.
Gestion del tiempo y planificacion.
Habilidades Sociales con todo tipo de personas.
Ser Proactivo.

Figura 9. Ficha de descripcion de cargo correspondiente al lider de unidad.
Fuente: Elaboracion propia

3.5.4. Procedimientos y flujogramas

La finalidad del procedimiento que se propone, es el de proveer una orientacién
comprensible, que asegure el ejercicio y el desarrollo dptimos de las diversas actividades de
la Agencia Asesora Productora de Seguros “IMCOSEG Cia., LTDA.”, también para ser
usada como herramienta de apoyo y progreso institucional, asi como en las actividades de

capacitacion de nuevo personal o incluso en el reforzamiento de los empleados antiguos.

Las politicas que se consideran como determinantes y las cuales involucran esta
propuesta, seran aplicables en todas las situaciones y se ajustan tanto a las actividades de la
unidad 1 como de la unidad 2 de la empresa. Sera ademas lo elementos que facilitaran a la
organizacion evaluar si se estdn cumpliendo las pautas que garantizan la calidad y
efectividad de las operaciones. Por otro lado, se expone las actividades que se ejecutaran
siguiendo lo establecido en las politicas. En el marco de esta propuesta se muestra
continuacion el documento de llamado politicas y procedimientos, ademds diagramas de
flujos en los que se exponen de manera secuencial las etapas o actividades involucradas.
Estos documentos constituyen elemento de apoyo al control interno, asi como para la

capacitacion del personal.
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3.5.4.1.Procedimientos y flujogramas para el proceso de Ventas.

POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS | Cédigo:
IMCOSEG Cia., PARA EL PROCESO VENTAS Revision:
LTDA. Fecha
AREA: Unidad correspondiente Pag.

Objetivos: El objetivo de este documento es proporcionarle a la Seguros “IMCOSEG Cia.
LTDA”, Cia., LTDA, una herramienta de apoyo que sirva como soporte en el proceso ventas.

Propositos: Establecer criterios y normas a seguir que permitan un adecuado y eficiente proceso
de ventas.

Alcance: Es aplicable para los Ejecutivos de Venta de cada Unidad de la compaiia.

POLITICAS

1- Para iniciar un proceso de ventas de algun tipo de poliza se debe solicitar al cliente la
documentacion que permita su identificacion.

2- Para brindar la mejor alternativa de pdlizas de seguro, para ello se debe proveer al cliente de
toda la informacion necesaria para la seleccion de una poliza ajustada a sus necesidades, esto
incluye tasa, valor asegurado, beneficios, planes, plazos, coberturas y deducibles seglin sea el
caso.

3- Toda cotizacion de poliza que se elabore debe registrarse en el sistema de seguimiento de
IMCOSEG, asegurandose que todos los datos estén completos en la seccion “aprobacion de
cotizacion”

4- Las solicitudes de inspeccion que se realicen al inspector de la compaifiia de seguros deben
contar con todos los documentos del cliente del cual se esta realizando la cotizacion de la
poliza.

5- Todo reporte de inspeccion generado por inspector de la compaiiia de seguros, debe ser
registrado en sistema de seguimiento de IMCOSEG en los campos “inspeccion realizada” e
“informe de inspeccidén”

6- Toda poliza emitida y generada por la compaiiia de seguro debe ser verificada, a manera de
garantizar que los datos correspondan al cliente y no existan errores

7- En los formularios asociados a las diferentes etapas del proceso de venta no deben existir
campos obligatorios con datos faltantes.

8- Toda poliza que se emita debe disponer del original y dos copias, siendo una de las copias
consignadas al cliente, otra copia para los archivos de IMCOSEG y el original para la compaiiia
de seguros

9- Como garantia de transparencia y para cumplir con los requisitos de la compaiiia de seguros,
se debe solicitar al cliente que llene de manera obligatoria el “formulario de vinculacion”
(control del lavado de activos, datos del cliente y de la conyuge, datos laborales, ingresos,
egresos, patrimonio, etc.)

10- Una vez se disponga de copia firmada de poéliza firmada por el cliente, se elabora carta para
el despacho de la poéliza de seguros a la compaiiia de seguros y se prepara documentacion
asociada.

11- Todos los documentos que se generen durante el proceso de venta de una poliza deben ser
resguardado en un archivo en fisico identificado por la cédula, nombre y apellido del cliente.
Esto incluye copia de poliza, cotizaciones, informe de inspeccion, formulario de vinculacion,
asegurandose que todo este registrado en el sistema.

12- Todos los documentos que se generen durante el proceso de venta deben contar con la
verificacion por parte del Lider de Unidad
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13- En caso de ausencia del lider de unidad, todo documento, copia de pdliza, etc., debe ser
avalado por el gerente de unidad.

14- El ejecutivo de ventas debera en todo momento mantener informado al Lider de Unidad del
avance en el proceso de venta de una determinada poéliza y solicitar su asesoria en cado de
alguna duda.

15- El ejecutivo de ventas debe llevar un orden y control de todas las poélizas que venda, esto

incluye la organizacion de archivos fisicos, asociados a los clientes.

16- Los pagos que se reciban del cliente por concepto de la péliza que adquiera debe ser a través
de los canales establecidos (transferencia, deposito) tinicamente a las cuentas autorizadas por
IMCOSEG. Los pagos en efectivo deben realizarse directamente en las oficinas de la empresa.

PROCEDIMIENTO PARA PROCESO DE VENTAS

NO

Descripcion de Actividades

Responsable

1

Solicita informacion sobre Pdlizas de Seguro

Cliente

2 | Establece las necesidades del cliente y ofrece productos ecutivo d
adecuado a sus necesidades. Ejecutivo de Ventas
3 | Le informa al cliente ..
Ejecutivo de Ventas
4 | Selecciona el producto que necesita .
Cliente
5 Elaboracion de cotizacion y registra en el sistema ) )
Ejecutivo de Ventas
6 | Realiza solicitud de Inspeccion hacia la compaiia de . .
seguros. Ejecutivo de Ventas
7 | Validad documentos, desarrolla Informe de Inspeccion y | Inspector de compaiiia de
envia a Ejecutivo de Ventas de IMCOSEG. Seguros
8 | Recibe informe de inspeccidn y registra en el sistema . .
Ejecutivo de Ventas
9 Efectua la solicitud de emision de poliza y registra en el ) )
sistema. Ejecutivo de Ventas
10 | Emite la poliza y envia al Ejecutivo de ventas de | Inspector de compaiiia de
IMCOSEG. seguros
11 | Recepcion de la poéliza, efectia control de calidad de los ) )
datos y registra en el sistema. Ejecutivo de Ventas
12 | Envia pdliza al cliente y solicita pago de fraccion acordada L
Ejecutivo de Ventas
13 | Cliente paga la poliza
pagatap Cliente
14 | Suministra documentos adicionales requerida y firma la Cliente
poliza
15 | Verifica documentacion requerida del cliente, relacionada ) )
con el formulario de vinculacion Ejecutivo de Ventas
16 | Entrega la poliza al cliente L
Ejecutivo de Ventas
17 | Elabora carta para el despacho de la pdliza y documentacion

asociada

Ejecutivo de Ventas
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18 | Despacha a la Compaiiia de Seguros la copia de pdliza

. . Ejecutivo de Ventas
firmada por el cliente y documentos relacionados. J

19 | Registra en el sistema el despacho hacia la compafiia de

seguros Ejecutivo de Ventas
20 | Archiva toda la documentacion generada Ejecutivo de Ventas |
Aprobado por: Elaborado por:

Figura 10. Ficha de politicas y procedimientos para el proceso ventas.
Fuente: Elaboracion propia
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DRIAGRAMA DE FLUJO: PROCESO DE VENTAS

Cliente Ejecutivo de Ventas
Seguros
Iniciar
v
Pide Informacion ———— Evalla y ofrece producto
_Selecciona - Informa al cliente
NO Producto
| Elabora
S| | cotizaciény
. registra
l Valida-Desarrolla
Solicitud inspeccion ~———», informe
Recibe informe y registra «
Solicitud de pdlizay Emite pdlizay envia
registra
Recibe, control de calidad « ‘
Bl Envia pdliza y solicitud

de pago

Firma poéliza y

o ———— > Verifica documentacion
suministra data

|

Consigna péliza

Elabora carta de
despacho

}

Despacho de péliza y
documentos

v

Registra en sistema

v

Archiva documentos

2
Fin

Figura 11. Flujograma proceso de ventas.
Fuente: Elaboracion propia

Inspector de Compaiiia de
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3.5.4.2.Procedimientos y flujogramas para el proceso de Control y Seguimiento de

Ventas.
POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA EL Cédigo:
IMCOSEG Cia., PROCESO CONTROL Y SEGUIMIENTO DE Revision:
LTDA. VENTAS Fecha
AREA: Unidad correspondiente (I y IT) Pag.

Objetivos: El objetivo de este documento es proporcionarle a la Seguros “IMCOSEG Cia.
LTDA”, Cia., LTDA, una herramienta de apoyo que sirva como soporte en el proceso de control y
seguimiento de ventas.

Propositos: Establecer criterios y normas a seguir que permitan un adecuado y eficiente
seguimiento y control al proceso de ventas.

Alcance: Es aplicable para el Lider de Unidad de la compaiiia

POLITICAS

1.  Se debe recopilar y evaluar los reportes de ventas diarios de pdlizas por parte de los
Ejecutivos de ventas

2. El Lider de Unidad debe tener un seguimiento a cada una de las ventas de pdlizas que se
efecttien llevando un registro perioddico para el desarrollo de los reportes mensuales.

3. El Lider de unidad debe verifica todo registro de apertura de gestion de pdliza y evalua
opciones preferenciales en caso de clientes antiguos.

4. El ejecutivo de ventas debe asegurarse del ingreso en sistema la condicion y fecha de cada
etapa que se vaya abordando en el proceso de emision de la poliza

5. Reportar diariamente al Gerente de Unidad las eventualidades, gestiones y estadisticas
asociadas al proceso de comercializacion de polizas de seguro.

6. Asegurar el correcto reporte en el sistema de la gestion de pdlizas de INCOSEG, por parte de
los Ejecutivos de Ventas

7. Garantizar el registro en el sistema de la informacién relacionada a las pélizas reportadas,
esto involucra asegurar que todos los campos obligatorios este correctamente llenos.

8. Toda eventualidad o falta de documentacidén u otra observacion que sea de interés en el
proceso de venta de polizas debe quedar registrada en el sistema

9. Llevar el control de las tarifas preferenciales o planes de pago dadas a clientes antiguos de
manera de coordinar con el ejecutivo de ventas alguna promocion especial o la ampliacion
de la cobertura de la péliza.

10. Toda informacion reflejada en los reportes de los procesos de venta de pdlizas debe ser
contrastada con los registros del sistema de IMCOSEG

11. Discutir con los diferentes Ejecutivos de Ventas los aspectos de importancia y condiciones a
mejorar o tener en cuenta durante el proceso de oferta de polizas al cliente.

12. El Lider de Unidad debe validar que la poliza ofrecida a un determinado cliente sea acorde a
sus necesidades para de esta manera garantizar su fidelidad

13. Los reportes de gestion de ventas deben generarse obligatoriamente entre los cinco primeros
dias del mes siguiente y debe ser emitido al gerente de unidad

14. Ellider de unidad debe realizar reuniones semanales para discutir con los ejecutivos de ventas
los inconvenientes que se hayan tenido y la forma en como solucionarlos, para que sean de
comun conocimiento.

15. El lider de unidad debe efectuar periddicamente control a los archivos en fisico para asegurar

que estos estén organizados de la manera correcta y estén disponibles cuando sean
requeridos.
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PROCEDIMIENTO PARA PROCESO CONTROL Y SEGUIMIENTO DE VENTAS

NO

Descripcion de Actividades

Responsable

Realiza la apertura de la gestion de una poliza de seguros

Ejecutivo de Ventas

2 | Carga en el sistema de la empresa la apertura de la gestion L
Ejecutivo de Ventas
3 | Verifica correcto registro de apertura de poliza y evalua opciones . .
preferenciales Lider de Unidad
4 | Aprueba registro , .
Lider de Unidad
5 | Carga en el sistema cada etapa del proceso y retine documento L
Ejecutivo de Ventas
6 | Chequea el correcto registro de cada etapa y documentos . .
asociados. Lider de Unidad
7 | Si esta correcto, avala los registros de las etapas . .
Lider de Unidad
8 | Cierra proceso de ventas en el sistema. L
Ejecutivo de Ventas
9 | Genera expediente en fisico ) )
Ejecutivo de Ventas
10 | Valida ejecucion correcta del cierre y expediente en fisico. ) )
Lider de Unidad
11 | Da la autorizacion de generacion del reporte de poliza . )
Lider de Unidad
12 | Genera reporte de polizas gestionadas y envia al lider . .
Ejecutivo de Ventas
13 | Genera reporte consolidado para Gerente de Unidad ) .
Lider de Unidad
14 | Analiza reporte consolidado .
Gerente de Unidad
15 | Emite sugerencias operativas o directrices segiin lo observado en )
re Gerente de Unidad
porte
16 | Genera comunicado para los ejecutivos de ventas con los . )
lineamientos u observaciones Lider de Unidad
17 | Archiva reporte en expediente de control de gestion . .
Lider de Unidad

Figura 12. Ficha de politicas y procedimientos para el proceso control y seguimiento de

ventas.
Fuente: Elaboracion propia
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DIAGRAMA DE FLUJO: PROCESO DE VENTAS
Inspector de Compaiiia de

Cliente Ejecutivo de Ventas
Seguros
Iniciar
v
Pide Informacion ————— Evalla y ofrece producto
_Selecciona - Informa al cliente
NO Producto
| Elabora
S| | cotizaciény
7 registra
l Valida-Desarrolla
Solicitud inspeccion =~ ——» informe
Recibe informe y registra «
Solicitud de pdliza y Emite pdlizay envia
registra
Recibe, control de calidad < ‘
S i Envia poliza y solicitud

de pago

Firma pdliza y

o ———— — F > Verifica documentacion
suministra data

|

Consigna péliza

Elabora carta de
despacho

}

Despacho de péliza y
documentos

v

Registra en sistema

v

Archiva documentos

2
Fin

Figura 13. Flujograma proceso Control y Seguimiento de Ventas.
Fuente: Elaboracion propia
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3.5.4.3 Procedimientos y flujogramas para el proceso de Procesamiento de Siniestros.

IMCOSEG Cia., Cddigo:

LTDA Revision:

DIAGRAMA DE FLUJO: CONTROL Y SEGUIMIENTO A LA CALIDAD DE PRODUCTOS Y SERVICIO
Cliente Lider de Unidad Gerente de Unidad

Iniciar

Solicita llenado de

Llena encuesta R SE—
encuesta

Agradece al cliente e
indica evaluacion

|

;Queja del cliente?

NO I
S|

v

Evalla acciones
correctivas

}

——> Registra en sistema

|

Genera
reporte

Envia reporte —— > Analizareporte

Emite sugerencia

Genera comunicado +——— :
operativas

Archiva reporte

l

Fin
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POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA Fecha
EL PROCESAMIENTO DE SINIESTROS
AREA: Unidad correspondiente (I y IT) Pag.

Objetivos: El objetivo de este documento es proporcionarle a la Seguros “IMCOSEG Cia.
LTDA”, Cia., LTDA, una herramienta de apoyo que sirva como soporte en el procesamiento de
siniestros.

Propositos: Establecer criterios y normas a seguir que permitan un adecuado y eficiente del
procesamiento de siniestros.

Alcance: Es aplicable para las personas encargadas del area de Siniestros.

POLITICAS

1. Brindar en todo momento un trato cordial e informacion efectiva al cliente, de manera
oportuna. En caso de alguna duda consultar al Lider de Unidad

2. Para iniciar cualquier proceso de evaluacion de siniestro el analista debe solicitar al cliente
la documentacién que permita su identificacion, asi como la relacionada a la poliza bajo la
cual solicita la cobertura del incidente o accidente.

3. No se activa algun proceso de siniestro si el cliente no consigna toda la documentacion
reglamentaria establecida por IMCOSEG

4. No se efectia algiun proceso de cobertura de siniestro si la poliza no esta vigente y dispone
de todas las cuotas de pagos sin mora. En tal sentido debe verificar esta informacion en el
sistema de IMCOSEG

5. Todos los documentos y registros en fisico que se genere durante todo el proceso de
evaluacion de siniestros deben clasificarse y organizarse segun los estandares de archivo
de IMCOSEG.

6. Se debe realizar una exhaustiva evaluacion de la documentacion, para determinar el alcance
o cobertura que puede brindarse al cliente en relacion al siniestro que reporta.

7. Asegurar un completo y veraz informe del siniestro. Incorpora en el sistema los resultados
de la inspeccion, segiin formulario

8.  Efectuar reporte al Lider de la Unidad de todo lo correspondiente al siniestro reportado por
el cliente.

9. Garantizar el registro del siniestro en el sistema de la empresa

10. Archivar y mantener actualizado el expediente del cliente con los documentos relacionados
al siniestro reportado

11. Se debe mantener en todas las etapas del procesamiento del siniestro el registro en los
sistemas digitales de IMCOSEG.

12. El Lider de Unidad es el ente orientador en caso de dudas ante el correcto procedimiento a
aplicar para el procesamiento de un siniestro.

13. La cobertura de un siniestro estara solo amparada hasta lo establecido en la poliza adquirida
por el cliente y nunca se debe exceder de los montos alli indicados.

PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESAMIENTO DE SINIESTROS
N° Descripcion de Actividades Responsable

1 | Reporta siniestro y solicita cobertura con base en poliza Cliente

2 | Solicita al cliente la documentacion necesaria Ejecutivo de ventas

3 | Verifica poélizas y documentos

Ejecutivo de venta
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4 | Siprocede, envia solicitud y documentos al departamento de L
siniestros Ejecutivo de venta
5 | Registra en el sistema la apertura del caso Analista de Siniestros
6 | Determina nivel de cobertura preliminar del siniestro Analista de Siniestros
imi i6 il ibl . ..
7 Gen.er.a reporte prehmlnar de valoracién de los dafios y posibles Analista de Siniestros
servicios requerir
8 Qoordlna fecha y hora para inspeccidn o peritaje y registra en Analista de Siniestros
sistema
i jecuti la fecha y h . ..
9 Notlﬁcg al ejecqtlvo de ventas la fecha y hora para que este Analista de Siniestros
comunique al cliente.
10 | Informa al cliente fecha y hora de inspeccion Ejecutivo de ventas
11 | Realizar inspeccion a los bienes siniestrados Analista de Siniestros
12 | Incorpora en el sistema los resultados de inspeccion Analista de Siniestros
13 | Solicita cotizacion de los repuestos y servicios necesarios Analista de Siniestros
14 | Genera reporte con alcance y cobertura del siniestro Analista de Siniestros
15 | Comunica al cliente alcance de la cobertura del siniestro Ejecutivo de ventas
16 | Firma y envia reporte de cobertura, para dar inicio a Cliente
reparaciones
17 | Recibe y archiva comunicacion del cliente en expediente Ejecutivo de ventas
18 | Comunica al departamento de siniestro para que proceda con la Ejecutivo de ventas
cobertura.
19 | Activa los servicios involucrados en la cobertura Analista de Siniestros
20 | Realiza seguimiento a las actividades de reparacion, ajustes, etc. . .
: Analista de siniestros
asociadas a la cobertura pautada
21 (;ulmlngdo los ajustes. Realiza reporte de costos, equipos y Analista de siniestros
tiempo involucrado.
22 | Notifica por escrito al ejecutivo de ventas la entrega del bien . .
Analista de siniestros
reparado
23 | Comunica al cliente finalizacion de reparaciones de dafios Ejecutivo de ventas
24 | Cierra en el sistema el proceso de cobertura de siniestro Ejecutivo de Ventas
Aprobado por: Elaborado por:

Figura 14. Ficha de politicas y procedimientos para el proceso control y seguimiento de

ventas.
Fuente: Elaboracion propia
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DIAGRAMA DE FLUJO: PROCESO SINIESTROS

Cliente Ejecutivo de Ventas Analista de Siniestros

Iniciar

!

Solicita documentacion al

Reporta siniestro —— :
cliente
NO
;Polizay
documentos
correctos?
Sl

'

Envia solicitud y Registra apertura de
documentos caso

|

Determina nivel de
cobertura

|

Genera Reporte
preliminar

Coordina y registra
inspeccion

l

<«—— Comunica inspeccion

Informa al cliente
sobre inspeccion

» Realiza inspeccion

Figura 15. Flujograma proceso de Siniestro.
Fuente: Elaboracion propia
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DIAGRAMA DE FLUJO: PROCESO SINIESTROS

Cliente Ejecutivo de Ventas Analista de Siniestros

Informa al cliente

3 by «——— Comunica inspeccién
sobre inspeccion

» Realiza inspeccion

|

Registra resultados de
Inspeccion

l

Solicita cotizacion

l

Firma y envia reporte Informa al cliente Genera reporte
e+ | «
de cobertura cobertura

»  Recibe y archiva

|

Comunica . ~
AR Activa servicios de
continuidadde @—»
cobertura
proceso

}

Seguimiento a las
actividades de
servicios

l

Genera reporte de
costo y equipos

}

Comunica al cliente fin de Notifica procedencia
. «—
reparaciones de entrega

v

Cierre en sistema del
siniestro

v

Fin

Figura 16. Flujograma proceso de Siniestro (continuacion)
Fuente: Elaboracion propia

69



3.5.4.4 Procedimientos y flujogramas para el proceso de seguimiento a la calidad de

productos y servicio

POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA Codigo:

, EL SEGUIMIENTO A LA CALIDAD DE Revision:
MCOSEC Cia., LOS SERVICIOS Fecha
AREA: Unidad correspondiente (I y IT) Pag.

Objetivos: El objetivo de este documento es proporcionarle a la Seguros “IMCOSEG Cia.
LTDA”, Cia., LTDA, una herramienta de apoyo que sirva como soporte en el seguimiento a la
calidad de los servicios

Propositos: Establecer criterios y normas a seguir que permitan un adecuado y eficiente
seguimiento a la calidad de los servicios.

Alcance: Es aplicable para las personas encargadas del area en el seguimiento a la calidad de los
servicios

POLITICAS

1. Cada proceso de ventas de una péliza de seguros debe estar acompafiado de una encuesta
para medir el nivel de satisfaccion del cliente.

2. Todo siniestro que sea gestionado por IMCOSEG debe medirse la satisfaccion del cliente

3. Se debe llevar control estadistico de todas las encuestas de satisfaccion al cliente aplicadas

4. Es responsabilidad del Lider de Unidad efectuar el monitoreo semanal y reporte mensual
de los datos recopilados de las encuestas de satisfaccion al cliente

5. En caso de que alglin cliente manifieste un nivel de satisfaccion inferior al 50%, debe
coordinarse por parte del Lider de Unidad una entrevista con el cliente para recolectar
aspectos mas detallados para de este modo planificar acciones correctivas

6. El lider de unidad debe reportar a la gerencia respectiva, las novedades asociadas a la
calidad del servicio con un periodicidad semanal y mensual

7. Un cuando se manifieste alterada por parte de la cliente sustentada en un supuesto
incumplimiento del servicio, debe prevalecer en todo momento la calma y el respeto por
parte del equipo de IMCOSEG vy si la situacion no puede ser controlada derivarlo al
supervisor inmediato.

8. Las debilidades en cuanto a calidad detectadas en los servicios a través de las encuestas,
deben ser discutidas semanalmente por el Lider de Unidad junto a su equipo y establecer
acciones correctivas.

9. Ante cualquier eventualidad en el servicio el Lider de Unidad debe evaluar las opciones que
estén dentro del contrato del servicio, sean viable econémica y técnica considerando la
satisfaccion del cliente.

10. Todo accion y medida correctiva en un producto brindado al cliente debe ser registrada en
el sistema de IMCOSEG

PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESAMIENTO DE SINIESTROS

N° Descripcion de Actividades Responsable
1 Solicita al cliente llenado de encuesta de satisfaccion Lider de Unidad
2 Llena la encuesta asociada al producto o servicio Cliente
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3 | Indica al cliente que evaluara sus sugerencias o quejas

Lider de Unidad
4 | Siel caso es queja en el servicio, evalua acciones correctivas . i

Lider de Unidad
5 Registra en el ;istema resumen de observaciones o sugerencias Lider de Unidad

vinculado al cliente

6 | Genera reporte consolidado de calidad de servicio Lider de Unidad
7 | Envia reporte al Gerente de Unidad Lider de Unidad
8 | Analiza reporte Gerente de Unidad
9 | Emite sugerencias operativas Gerente de Unidad
10 | Genera comunicado Lider de Unidad
11 | Archiva reporte Lider de Unidad

Aprobado por: Elaborado por:

Figura 17. Ficha de politicas y procedimientos para el proceso control y seguimiento de

calidad de productos y servicio.
Fuente: Elaboracion propia

71




DIAGRAMA. DE FLUJO: CONTROL Y SEGUIMIENTO A LA CALIDAD DE PRODUCTOS Y SERVICIO
Cliente Lider de Unidad Gerente de Unidad

Iniciar

Solicita llenado de

Llena encuesta -
encuesta

Agradece al cliente e
indica evaluacién

}

(Queja del cliente?

NO |
Sl

v

Evalla acciones
correctivas

l

— Reqgistra en sistema

l

Genera
reporte

Envia reporte ————  Analizareporte

Emite sugerencia

Genera comunicado +—— :
operativas

|

Archiva reporte

l

Fin

Figura 18. Flujograma proceso de seguimiento a la calidad de productos y servicio
Fuente: Elaboracion propia
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3.5.4 Indicadores de gestion

El Control de Gestion es un proceso que permite orientar la gestion empresarial hacia los
objetivos de la organizacidon y técnicas que permitan su evaluacion. Para el caso de la
Agencia Asesora Productora de Seguros “IMCOSEG Cia., LTDA., se proponen los

siguientes indicadores de gestion, al igual que se indica su formula de calculo:

Indice de gastos incurridos: Esta definido por los gastos en que se incurre en un periodo

determinado entre las primas devengadas en el mismo periodo.
Indice de gastos incurridos = Gastos incurridos / Primas devengadas

Objetivo: El objetivo es un indicador de eficiencia, que mida el porcentaje de primas

que se utilizan en gastos en un periodo contable determinado.

Indice de siniestralidad: Esta definido por los siniestros producidos en un periodo

determinado entre las primas devengadas en el mismo periodo.
Indice de siniestralidad = Siniestros ocurridos / Primas devengadas

Objetivo: El objetivo de este indice es conocer el porcentaje de primas que se devuelven

en forma de beneficios (siniestros) en un periodo determinado.

Indice de ingreso neto: Viene representado por el ingreso neto percibido en un periodo

dividido entre las primas devengadas en el mismo periodo.
Indice de ingreso neto = Ingresos netos / Primas devengadas

Objetivo: El objetivo es medir la viabilidad o rentabilidad del programa, es uno de los

indicadores de desempefio mas importantes.

Indice de renovaciones: Es la proporcion de clientes que renuevan su pdliza de todos

los que estan en condiciones de renovar.

Indice de renovaciones = Numero de renovaciones / Numero de renovaciones

Potenciales
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Objetivo: El objetivo principal de este indicador es medir la proporcion de clientes que

una vez culminado el plazo de cobertura permanecen en el programa.

Indice de crecimiento: Estd definido como la proporcion de incremento en el nimero
de clientes. El indice de crecimiento mide la velocidad a la que crece o decrece el numero

de clientes.

Indice de crecimiento = (Numero de asegurados n— Numero de asegurados n-1)

Numero de asegurados n-1

Objetivo: El objetivo principal es establecer la tendencia de crecimiento en lo largo del

periodo establecido

Indice de calidad de productos y servicio: Estd definido como la proporcion de
encuetas de “satisfaccion del cliente” con resultados positivos o de reconocimiento por parte

del cliente al haberle apoyado en la seleccion de un producto o en la cobertura de un siniestro.

Indice de calidad de productos y servicio = N° de encuestas con comentarios positivos

Total de encuestas

% de Encuestas satisfactorias: Indice de calidad de productos y servicio * 100

Objetivo: El objetivo principal es conocer la percepcion de cliente en torno a calidad,
atencion, oportunidad y demaés aspectos que brinden un indicativo de la calidad del producto

o servicio presado y la satisfaccion de la cliente asociada.

3.5.5 Plan de capacitacion

Todo lo que involucre ajustes o cambios en la manera en que se estaban llevando las
actividades dentro de una organizacion, amerita ser comunicado a los miembros de la
organizacion. La propuesta planteada implica modificaciones en como se venian ejecutando
las labores, que, aunque sutiles deben ser conocidas por los miembros de la empresa,
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internalizadas y llevadas a cabo segun lo estipulado, ya que de esta forma se evita errores

que al contrario de favorecer en la efectividad podrian generar confusiones, demoras que se

traducen en pérdida de tiempo e incidencia negativa en la eficiencia de los procesos. De tal

modo que se plantea en relacion con la propuesta efectuar un plan de capacitacion segun lo

reflejado en la tabla 13

Tabla 13

Datos generales de capacitacion(l)

Datos generales capacitacion

Nombre de la capacitacion

Estructura organizativa, roles y cadena de mando optimizada.
Consideraciones basicas del control interno

Dirigido a Todos los niveles de IMCOSEG Cia., LTDA.
Duracion 8 horas
Modalidad Taller

Objetivo general

Proporcionar al personal IMCOSEG Cia., LTDA. Aspectos
basicos relacionados a la estructura organizativa, cadena de
mando y objetivos estratégicos de la empresa, con base en el
control interno, asi como los roles a cumplir.

Objetivo de aprendizaje

Conocer los objetivos estratégicos de la empresa enfocado en el
control interno. Participacion y compromiso y apoyo de los
miembros IMCOSEG Cia., LTDA

Consideraciones basicas sobre el nuevo enfoque en el control
interno en IMCOSEG Cia., LTDA

Formar al personal sobre la nueva estructura organizativa y
cadena de mando.

Dar a conocer las descripciones de cargo, con énfasis en detallar
las funciones, relaciones del cargo, requisitos, habilidades y
destrezas asociadas al rol.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 14

Datos generales de capacitacion (I1)

Datos generales capacitacion

Nombre de la capacitacion

Politicas y procedimientos sustentados en el nuevo esquema
basado en el control interno y optimizacion de los procesos

Dirigido a Nivel gerencial, administrativo y operativo
Duracion 16 horas
Modalidad Taller

Objetivo general

Suministrar al personal las politicas y procedimientos en las que
se sustenta la actividad IMCOSEG Cia., LTDA considerando el
enfoque propuesto.

Objetivo de aprendizaje

Politicas de los procesos medulares bajo en enfoque de control
interno y optimizacion de proceso

Procedimientos

Reconocer los diversos tipos de clientes, emplear técnicas de
comunicacion y técnicas de cobranza de cuerdo al perfil del
cliente.

Diagrama de flujo de los procesos, segun el nuevo enfoque
operativo propuesto

Fuente: Elaboracion propia

3.5.5.1 Programacion de capacitacion

Con base en los talleres contemplados se procedio a evaluar y tomando en cuenta que el

contenido y extension de los mismos es ejecutables en periodos de tiempo cortos. Se indica

u programa estimado de ejecucion, el cual fue consultado con la gerencia. Entre los criterios

para el establecimiento de las fechas esté el uso de dias en los que el volumen de actividades

estadisticamente ha sido menor. De este modo en la tabla 15 se muestra el programa final y

costos de capacitacion, en cuanto a este ultimo dado a que el investigador y generador de

esta propuesta serd el encargado de impartir la capacitacion no habria gastos por este

concepto.
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Tabla 15

Programas de capacitacion

Planificacion de la capacitacion

Costo
# Ti total
Departamento | Nombre del curso Fecha # PO d?, Instructor | estimado
Hr | Dias | capacitacion
del curso
$)
Estructura
Todos los organizativa, roles
niveles y y cadena de mando
S 28 de
departamentos optimizada. Lo 3 Interno 1 0
de IMCOSEG | Consideraciones J
Cia., LTDA. basicas del control
interno
Politicas y
Departamentos procedimientos
. sustentados en el
de los niveles
. nuevo esquema 04 de
gerencial, Interno 1 0
. ; basado en el agosto 6
administrativo .
operativo control interno y
yop optimizacidn de los
procesos

Fuente: elaboracion propia

3.5.5.2 Presupuesto para la capacitacion

Para efectos de evaluacion de la gerencia y presidencia de IMCOSEG Cia., LTDA se

realizo una estimacion de los gastos que se tendria incluyendo la capacitacion (ver tabla 13).

Tabla 16
Programas de capacitacion
Indicador Gasto ($) Dias Valor total ($)

Instructor 0 3 0
Enseres de oficina 15 3 45
Logistica 25 3 75
alimentaria
Otros gastos 7 3 21
Totales 141

Fuente: Elaboracion propia
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Todo proceso de implementacion de un sistema de control interno aplicando marcos de
referencias como COSO ameritan en primer lugar el compromiso de la directiva y por otro
lado de cada uno de los colaboradores o empleados, en segundo lugar, debe estar
acompafiado de un plan de capacitacion que internalice la teoria y la practica vinculada. No
se puede adoptar estandares sino se conocen sus principios y objetivos, de tal manera que
capacitar a los empleados es parte de una buena practica y aseguramiento de buenos

resultados organizacionales.
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Con base en los resultados obtenidos a través de la aplicacion de la metodologia cientifica

aplicada se derivaron las siguientes conclusiones:

En relacion con el estudio del estado del arte asociado a los sistemas de control
interno, se pudo determinar que existen marcos de referencias de aplicacion amplia
y aceptada a nivel mundial como es el caso de COSO, la cual se puede adaptar a
diferentes empresas incluyendo a las empresas en el ramo de seguros, como es el
caso de “IMCOSEG Cia., LTDA”, S.A. De tal modo que el establecimiento de
sistemas de control no debe verse como una fase de shock operativo o de gastos, sino
como una metodologia adaptable a las organizaciones y que proveera efectividad en
las operaciones y por ende en la rentabilidad operativa y econdmica de la compaiia.
La empresa “IMCOSEG Cia., LTDA”, S.A. para el momento del estudio disponia de
controles basicos y puntuales, no concebidos como un sistema, sino generados de las
mismas operaciones por lo que no llevaba un esquema y fin especifico. Esto fue
identificado a través de varias técnicas por un lado un cuestionario con preguntas
para identificar el nivel de control interno existente, la observacion directa de los
procesos y la entrevista a personal de la gerencia. Entre los elementos de control que
dispone es la de un software de registro de la secuencia de etapas relacionadas con
la venta de una poéliza de seguros pero que no brinda otros recursos evaluativos que
apoyen a la mejora de los procesos.

El disefio de un modelo de control interno adaptado a “IMCOSEG Cia., LTDA”, S.A.
requiri6 de identificar en primer lugar los procesos, precisar los que son medulares,
comprender las actividades inmersas y fijar las competencias que deben disponer las
personas que laboran en la compafiia seglin el cargo. Para su puesta en marcha debe
contarse con la asimilacion de todo el personal y el compromiso de ejecutar los
procedimientos establecidos, no obstante que previo se establezca un plan de
capacitacion en el que se exponga los alcances y objetivos del establecimiento de

mecanismos de control interno.
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Recomendaciones

Tomando en cuenta aspectos tedricos, metodologicos, las experiencias y deducciones

obtenidas a lo largo del desarrollo del presente estudio se plantean las siguientes

recomendaciones:

Es importante que empresas como “IMCOSEG Cia., LTDA” inviertan en
capacitacion del personal es relacion a sistemas de control interno para de esta
manera, los empleados ademds de ejecutores de tareas sean conscientes de la
incidencia positiva que implica implantarlo. Ademas de permitirles ser participes en
el disefio de nuevos mecanismos de control en la empresa adaptados a la evolucion,
crecimiento y necesidades que se presenten en el futuro a la empresa.

Muchas empresas como a “IMCOSEG Cia., LTDA” disponen de algunos
instrumentos de control, no obstante, es importante concebir estos como elementos
integrados mas no aislados, esto favoreceria en la efectividad que pudieran tener.

Se sugiere para compaiiias de seguros como “IMCOSEG Cia., LTDA, visualizar la
metodologia de aplicacion como referencia, considerando como elementos basicos
el diagnostico de los procesos, el diseiio del sistema tomando en cuenta los aspectos
que se requieren controlar y son claves en las operaciones y garantizar a través de un

plan comunicacional o de capacitacion que el personal.
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Anexos

Anexo 1: Instrumento-Guia de entrevista

GUIA DE
ENTREVISTA

Sistema de Control Interno para la Agencia Asesora Productora de Seguros “IMCOSEG
Cia., LTDA.” en el Distrito Metropolitano De Quito

Datos del Entrevistado

Nombre y Apellido
Fecha

Planteamientos

1- (IMCOSEG cuenta con politicas, procedimientos referentes al manejo de procesos de ventas,
seguimiento y siniestro, si existe es socializado con todo el personal que labora dentro de la
empresa, sobre como se realiza el control de inventarios fisicos?

2- (La empresa maneja documentos interno codificados y explicitos sobre los procesos de
medulares?

3- (Se dispone de capacitacion periddica sobre mejores practicas de gestion de procesos y control
interno?

4- ;Considera que como se ejecutan las operaciones son efectivas o pueden ser mejorada a través de
aplicacion de controles internos?

5- ¢ Conoce usted sobre COSO y el control interno en las empresas?

6- (Contribuiria a garantizar la implementacion de politicas y procedimientos en IMCOSEG como

mejora continua?




Anexo 2: Descripciones de Cargo del Analista de Siniestro

IMCOSEG Cia. LTDA. DESCRIPCION DEL CARGO Fecha:

Cargo: Analista de Siniestros Paginas: 1de |

Objetivo del Cargo: Bajo la supervision del Lider de Unidad, orientar al cliente sobre los requisitos, fases
y tiempos involucrados en el abordaje de siniestros cubiertos por las polizas de seguro emitidas por la
compafia.

1. Identificacion

Titulo del Cargo: Analista de Siniestros
Ubicacion del Cargo: Unidad correspondiente
Subalterno: No Tiene.

Colaboradores: Todas las areas de su Unidad.

11 Descripcion Genérica del Cargo

Especialista en gestion de cobertura de siniestros amparados por las poélizas de seguros emitidas por la
compaiia.

1I1. Descripcion Especifica del Cargo

a) Funciones:

1. Analizar los riesgos para determinar la cobertura de las polizas.

2. Analizar el estado de las coberturas de seguros y elaborar los informes

3. correspondientes.

4. Atender, analizar y tramitar todos los reclamos o solicitudes de coberturas de siniestros amparados por
las polizas de seguros.

5. Asesorar y atender a los clientes en sus requerimientos, tanto de declaracion de siniestros, reclamos o
informacion relacionada a siniestros ya reportados.

6. Realizar avaluos, determinacion de dafios y valoraciones en los siniestros presentados por los clientes.

7. Coordinar con el Lider de la Unidad correspondiente, todo lo relacionado con la cobertura del siniestro.

8. Recopilar toda la documentacion y demas soportes asociados al cliente y al siniestro reportado,
garantizando su completitud, fidelidad y contenido.

9. Analizar y tramitar con la compaiiia de seguros la cobertura al cliente segtn el tipo de siniestro
reportado.

10. Realizar registro en el sistema de la compaiia de lo relacionado a las diferentes fases asociadas a la
gestion de cobertura de un siniestro.

11. Realizar reportes estadisticos y de gestion relacionados a la cobertura de siniestros procesados.

b) Relaciones del Cargo

El Cargo mantiene relaciones continuas con el Lider de la Unidad Correspondiente.

El cargo mantiene relaciones con todas las areas de la institucion.

c) Autoridad

Reporta al Lider de la Unidad.

d) Responsabilidad

Gestion, control y seguimiento para la cobertura de siniestros reportados por los clientes.

1Vv. Requisitos Minimos Exigidos

e¢) Formacion Académica
Universidad Completa, area de seguros, procesos.
Preparacion en Peritaje de Siniestros.
f) Experiencia
Minimo de 2 afios en cargos similares.
g) Habilidades y Destrezas
Comunicacion Oral y Escrita
Habilidades en el uso de dispositivos y equipos informaticos.
Gestion del tiempo y planificacion. Habilidades Sociales con todo tipo de personas.
Ser Proactivo.




Anexo 3: Descripciones de Cargo de la Recepcionista/ Secretaria

IMCOSEG Cia. DESCRIPCION DEL CARGO Fecha:
LTDA.

Cargo: Recepcionista/Secretaria Paginas: 1de 1

Objetivo del Cargo: Realizar funciones secretariales a nivel ejecutivo, recibir, revisar, tramitar y
despachar la correspondencia, seglin instruccion de la Gerencia y Lider de Unidad. Administrar la agenda.
Apoyo en la coordinacion para la ejecucion de los comités de unidad y gerencial.

1. Identificacion

Titulo del Cargo: Secretaria / Recepcionista
Ubicacion del Cargo: Unidad correspondiente.
Subalterno: Ninguno.

Colaboradores: Mensajero(a)

I1. Descripcion Genérica del Cargo

Asiste, lleva archivo y gestiona los requerimientos del Gerente o Lider de Unidad correspondiente. Apoyo
para la coordinacién de la agenda a ser abordada en los comités de unidad y gerencial. Distribucion de
documentos recibidos entre los diferentes miembros de la unidad.

1I1. Descripcion Especifica del Cargo

a) Funciones:

1. Registra y tramita los documentos remitidos en la Unidad correspondiente.

2. Recibe pagos y documentos provenientes de las compaiiias aseguradoras y los distribuye al lider de
unidad.

3. Coordina con mensajeria, la entrega a los clientes de los documentos emitidos por la unidad (p6lizas,
etc.). Asi como la recopilacion de documentos provenientes de las companias aseguradoras.

4. Efectia la distribucion de los documentos, correspondencias entre los diferentes miembros de la
unidad (lider, ejecutivo de ventas, gerencia, etc.)

5. Apoya en la coordinacion y disponibilidad de documentos, reportes u otros aspectos relacionados con
la agenda a ser discutida en los comités de unidad y gerenciales.

6. Lleva la relacion y agenda de citas, reuniones y entrevistas de Gerencia y del Lider de Unidad.
Ademas de llamadas telefonicas, correos electronicos, mensajes de texto a través de telefonia y
mensajeria instantanea.

7. Revisa, ordena y archiva la correspondencia y otros documentos, ademas los mantiene a disposicion
de la Gerencia y del Lider de unidad, cuando la solicite.

8. Atiende y orienta al personal administrativo, trabajadores en general sobre flujos o canales de
abordajes de aspectos con el Lider o el Gerente de Unidad.

9. Redaccidon de cartas memorandos, oficios, y otros documentos, a solicitud de la Gerencia.

b) Relaciones del Cargo:

El Cargo mantiene relaciones continuas con el Gerente de Unidad, el Lider de Unidad y los Ejecutivos de
Venta.

El cargo mantiene relaciones con todas las areas de la institucion.

c) Autoridad

Reporta al Gerente y Lider de unidad correspondiente.

d) Responsabilidad

Garantizar el correcto flujo de documentos relacionados con los procesos de la unidad

1Vv. Requisitos Minimos Exigidos

e) Formacion Académica
De preferencia, haber seguido cursos de Secretaria Ejecutiva.
Educacion Secundaria Completa
f) Experiencia
Minimo de 2 afios en cargos similares.
g) Habilidades y Destrezas
Capacidad para comunicarse, puntualidad, iniciativa, responsabilidad, planificacion,
Conocimientos en el uso de computadoras, ser Proactivo(a).




Anexo 4: Descripciones de Cargo del Mensajero

IMCOSEG Cia. DESCRIPCION DEL CARGO Fecha:
LTDA.

Cargo: Mensajero(a) Paginas: 1de 1

Objetivo del Cargo: Bajo supervision inmediata, realiza labores de distribucion y busqueda de
correspondencia, documentos diversos emitidos o requeridos por la unidad.

1. Identificacion

Titulo del Cargo: Mensajero

Ubicacién del Cargo: Unidad correspondiente
Subalterno: No tiene.

Colaboradores: Todas las areas de la Unidad.

I1. Descripcion Genérica del Cargo

Apoyo en la recoleccion y distribucién de documentos emitidos o requeridos por la unidad

1I1. Descripcion Especifica del Cargo

a) Funciones:

1. Recibir y organizar los documentos y materiales a ser distribuidos.

2. Distribuir correspondencia, circulares, boletines, telegramas y documentos diversos, en las diferentes
unidades de la Institucion, asi como en compafias aseguradoras. (ejemplo poliza de seguros, recibos
de cobros de cuotas a clientes, etc.).

3. Efectua el cobro de la cuota de la péliza a los clientes.

4. Suministrar mensajes orales y escritos que les sean requeridos por funcionarios y empleados de la
institucion.

5. Colaborar en la realizacion de labores sencillas de oficina tales como: operar maquina fotocopiadora,
compaginar y grapar documentos.

6. Requerir las firmas de los expedientes y documentos que sean llevados a las diferentes unidades de la

institucion.

Llevar y traer correspondencia, documentos diversos y valores desde y hacia fuera de la compaiiia.

Realizar depdsitos bancarios de la empresa, segun instrucciones.

. Elaborar diariamente la ruta de trabajo a seguir para la realizacion de las entregas.

0 Cumplir las metas individuales que le sean asignadas y los compromisos que ellas conlleven, conforme

a la naturaleza del cargo.

11.Realizar otras tareas afines y complementarias, conforme a lo asignado por su superior inmediato.

b) Relaciones del Cargo

El Cargo mantiene relaciones continuas la Recepcionista / Secretaria y todo el personal de la Unidad.

c) Autoridad

Reporta a Recepcidon/Secretaria.

d) Responsabilidad

Garantizar que los documentos emitidos por los miembros de la unidad lleguen a su destino. Ademas, se
asegura de recopilar la documentacion requeridas por la unidad proveniente de diferentes fuentes tales
como compaiiias aseguradoras, clientes, etc.

ks

1Vv. Requisitos Minimos Exigidos

e) Formacion Académica
Tener Aprobada la Educacion Media.
f) Experiencia
Minimo de 1 afios en cargos similares.
g) Habilidades y Destrezas
Poseer Licencia de Conducir Motocicletas y/o vehiculos.
Disciplina e Integridad
Buenas relaciones interpersonales y comunicacion oral.




