UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
MODALIDAD: PRESENCIAL

TRABAJO DE GRADUACION PREVIO A LA OBTENCION
DEL TiTULO DE INGENIERA EN CONTABILIDAD Y
AUDITORIA CPA

TEMA

ANALISIS DE LAS ACTIVIDADES DE CONTROL Y EL
CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DEL AREA DE EMISION DE
CONFIA S.A.

AUTORA: GERMANIA ESTEFANIA ZURITA GARCIA
TUTOR: ING. RUBEN MAURICIO SANCHEZ SANCHEZ

AMBATO-ECUADOR

2014-2015



APROBACION DEL TUTOR DEL TRABAJO DE
GRADUACION O TITULACION

CERTIFICA:

Yo, SANCHEZ SANCHEZ RUBEN MAURICIO , con CC:1802360386 en
mi calidad de Tutor del trabajo de tesis, sobre el tema: “Andlisis de las
actividades de control y el cumplimiento de objetivos del area de emision
de Confia S.A.” desarrollado por GERMANIA ESTEFANIA ZURITA
GARCIA egresada de la carrera de Contabilidad y Auditoria, considero
que el mencionado informe de investigacién, retne los requisitos técnicos,
cientificos y reglamentarios, por lo que autorizo la presentacién del mismo
ante el organismo pertinente, para que sea sometido a evaluacion por

parte de la comision calificadora designada por el H. Consejo Directivo.

Ambato, 27 de febrero de 2015

EL TUTOR

Ing. Mauricio Sanchez

C.C. # 1802360386



AUTORIA DE LA INVESTIGACION

Yo, GERMANIA ESTEFANIA ZURITA GARCIA, con CC: 1804635603,
dejo constancia de que el trabajo de investigacién “Analisis de las
actividades de control y el cumplimiento de objetivos del &rea de emision
de Confia S.A.” es el resultado de la investigacion del autor, quien basado
en los estudios realizados durante la carrera, investigacion cientifica,
revision documental y de campo, ha llegado a las conclusiones y
recomendaciones descritas en el presente informe. Las ideas, opiniones y
comentarios vertidos en el mismo, son de exclusiva responsabilidad de su

autor.

Ambato, 30 de abril de 2015

AUTORA

"Germania Estefania Zurita Garcia

C.C. # 1804635603



CESION DE DERECHOS DE AUTOR

Cedo los derechos en linea patrimoniales de este Trabajo Final de Disefio
de Tesis sobre el tema “Andlisis de las actividades de control y el
cumplimiento de objetivos del area de emision de Confia S.A.”, autorizo
su reproduccion total o parte de ella, siempre que esté dentro de las
regulaciones del Universidad Técnica de Ambato, respetando mis
derechos de autor y no se utilice con fines de lucro.

Ambato, 30 de abril de 2015

AUTORA

‘Germania Estefania Zurita Garcia

C.C. # 1804635603



APROBACION DE TRIBUNAL DE GRADO

El Tribunal de Grado, aprueba el Trabajo de Graduacién, sobre el tema
“ANALISIS DE LAS ACTIVIDADES DE CONTROL Y EL
CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DEL AREA DE EMISION DE CONFIA
S.A.” elaborado por GERMANIA ESTEFANIA ZURITA GARCIA,
estudiante de la Carrera de Contabilidad y Auditoria, el mismo que guarda
conformidad con las disposiciones reglamentarias emitidas por la Facultad

de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Técnica de Ambato.

Ambato, 30 de abril de 2015

Para constancia firman

Eco. Mery Ruiz
PROFESOR CALIFICADOR
/;LQ ',

Eco. Diego Proafio

PRESIDENTE DEL TRIBUNAL



DEDICATORIA

A Dios, por ser quien impulsa cada uno
de mis dias, por su infinito amor y
misericordia, por darme los medios para
cumplir cada una de las metas y por ser
mi fin dltimo y primordial sobre todas las

cosas.

A la Santisima Virgen Maria, por su
proteccion constante y su ejemplo
maravilloso que guian mi caminar en
cada dia de mi vida, puesto en sus
virtudes tengo el espejo en el cual

quisiera reflejarme.

A mis padres, por ser mi aliento, mi
impulso y proteccién, por su amor, por
darme un hogar maravilloso y por reflejar
el regalo mas perfecto que Dios pudo

darme en la Tierra.

A mis hermanas, por ser el motor de mi
vida, por su amor y compafia y porque
gran parte de mis metas estan
dedicadas a ellas ya que Dios no me
pudo premiar con mejores compaferas

gue las que tengo.

Los amo...

Vi



AGRADECIMIENTO

A Dios, porque gracias a su amor infinito
estoy hoy aqui, y por concederme los
medios para poder culminar

satisfactoriamente esta etapa de mi vida.

A mis padres, por su esfuerzo, sacrifico y
fatiga por ensefiarnos el valor del trabajo
y la responsabilidad, pero sobre todo por
sSu amor y por encomendar nuestra

familia en las manos de Dios.

A la Universidad Técnica de Ambato y
sus docentes, quienes acompafidndome
en mi carrera universitaria supieron
compartir su conocimiento y contribuir a

mi formacion profesional.

A mi tutor de tesis quien acertadamente
dirigio el presente trabajo investigativo
realizando  valiosos  aportes que

permitieron su exitosa culminacion.

A Confia S.A. por la apertura y apoyo
brindado durante el desarrollo del

presente trabajo de investigacion.

A mis hermanas, familia y todas las
personas que de una u otra forma han
contribuido e impulsado la realizacion de

este trabajo.

Dios los bendiga.

vii



INDICE

PORTADA ..o, i
PAGINA DE APROBACION POR EL TUTOR.........veiiiieeeeeeeeeee, i
PAGINA DE AUTORIADEL TESIS.....covmiieiie e ii
PAGINA DE CESION DE DERECHOS DE AUTOR..........ccvvnevieeinnnnn. iv
PAGINA DE APROBACION DEL TRIBUNAL DE GRADO...................... v
PAGINA DE DEDICATORIA. ... .o, Vi
PAGINA DE AGRADECIMIENTO .. ..coouiiiiiii e vii
INDICE GENERAL DE CONTENIDO........ccoiviiiieiiie e, viii

CAPITULO |
EL PROBLEMA

INtrOUCCION. ... e e 01
1= 0.0 03
Planteamiento del Problema. ... 03
ConNteXtUaliZaACION. ... 03
ANALISIS CritiCO. .. ettt 06
Arbol de Problemas. .............oiiuiiee e 08
g (0 To | 010 1S 1TSS 09
Formulacion del Problema............ooooiiiriieee e 09
Preguntas DIr€CIIICES. .......uuuiiiiiiiieiie e e e e 09
Delimitacion del Objeto de EStudio..........ccooeeveiiiiiiiiiii i 10
N [0 ] (] Tor=Tox (o OSSPSR 11
(@ 0] 1=] 11770 PRSPPI 12
ODJEtiVo GENETAL ..o 12
ODbjetivos ESPECITICOS. . ....oocueiieiee et 12

CAPITULO II
MARCO TEORICO

Antecedentes INVESHGALIVOS. .........uuuuiiiiiiiiiiiieeee e 14
FUNAAMENIACIONES. ... 18
Fundamentacion FilloSOfICa. ......ovue e, 18

viii



Fundamentacion Legal.............oooooiiiiiiiiccie e 19

Fundamentacion Epistemoldgica.............euvvviiiiiiiiiiieieeeeeeeeee 21
Fundamentacion SOCIOIOQICA............couvvvririiiiiiicre e s 22
Fundamentacion AXIOlIOgICa. .........ccccoiuiiiiiiiiiiecee e 22
Categorias Fundamentales. ... 23
Marco conceptual de la variable independiente................cccccoeiiviiiiinnnnns 25
U o 1 (o ] = TP PP 25
Auditoria AdmMINISTratiVa. ........ccoeeeii e 25
CONLIOL INTEIMO. ...ttt e e e e e e e e e e e e e eeeeeeeeeaeees 28
Componentes del Control INtErNO...........cocooiiiiiiiiii e 30
Actividades de CONLIOL...........ceuiiiiiiiiiiiie e 31
L] 0 TP PPPRPPRPPPP 33
Marco conceptual de la variable dependiente..........ccccooveviiiiiis 35
AdMINISTraCION. .. ... 35
Administracion EStrategiCa...........ccceeeeviiiiiiiiieeeris e 36
EStrategia. ... 38
Cumplimiento de ODJELIVOS. ......cccciiiieiiie e 39
OBJEEIVOS. ... e e e 40
1] 010 1RSSR 42
PersSpeCtiVas. ... ... 43
HIDOLESIS. ..ttt ettt e e e et e e e e e e e e e e e ennneees 44
Sefialamiento de Variables. ... ... 44

CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

ENfOQUE. ... e 45
Modalidad Basica del Investigacion................cccccccviiieiiieeee e, 45
Niveles de INVESHIQACION............uuuiiiieieiie e a e e e e 46
o] o] F=ToTo) o IV A (U= 2] 1 - VPRSP a7
Operacionalizacion de Variables..........cccooiiiiiiiiiiiie e 52
Recoleccion del INformacion. .............ueeveiiiiiiieieieiie e e 54
Procesamiento Y @nAliSIS...........uuuuiiiiiiiiiiiee e et 56



CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Andlisis e interpretacion de datos — Encuesta.............ccoceevvvvvvvvveniennennnn. 57
Andlisis e interpretacion de datos — Observacion documental................ 68
Andlisis e interpretacion de datos — Andlisis documental........................ 77
Verificacion de hipOtesis.... ..o, 82
CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCIUSIONES. ... . e 86
RECOMENUACIONES. ... .cceieiieeiee et e s e e s e e e e e e e eeeaeees 87
CAPITULO VI

PROPUESTA

Datos INFOrMALIVOS. ... ..uueiiiis e e e e e s 89
F N g (ST ot=T0 [T | (U 90
N [0 ] () {o= Vo (o ] o PRSPPI 92
(@ o] 1=] (Y0 1 PSPPSR 93
Andlisis de Factibilidad............cccooeiiieiiiiiie e 94
(U gTo =T g g T=T o] = Tox o ] o 1SS 95
Metodologia Modelo Operativo.............ccoooeeiiiiiiiiiiiiiiieeee e 122
AdMINISTraCION. .. ... 165
Plan de Monitoreo y Evaluacion..................eeiiiiiiineieeeeeieeievsen e 166
BIBLIOGRAFIA

Bibliografia...........cuuuuuiiiiiiii e ————————————— 167
ANEXOS

ENCUBSTAL. ... e e 172
Guia de Analisis documental..............cooviiiiiiiiiiiiiiieee e 174
Matriz de Evaluacion de Riesgo Inherente.............cccoooiiiiiiiiiiiiieienenne, 177



Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.

Tabla No.

01:
02:
03:
04:
05:
06:
07:
08:
09:
10:
11:
12:
13:
14:
15:
16:
17:
18:
19:
20:
21:
22:
23:

24:

INDICE DE TABLAS

Personal Confia S.A.....co i 48
Muestreo Estratificado con Afijaciéon Proporcional........... 50
Operacionalizacion de la Variable Independiente............ 52
Operacionalizacion de la Variable Dependiente............. 53
Plan de Recoleccion de Informacion............................ 55
Actividades de Control.............ooooiiiiiiiiiie 58
Control de RIESOS. .. ..uiiiii e 59
Controles FiSiCOS. ........ouiuiiiii e 60
Socializacién Manual de Procedimientos...................... 61
Evaluaciones de desempefo.............ccoveiiiiiiiiiieiinann. 62
ODJELIVOS .. 63
Cumplimiento de objetivos..........ccocoiiiiiiiiiii 64
Fidelidad de Clientes..........ccooiiiiiiiiiiie e 65
Socializaciéon Organigrama Funcional........................... 66
Control de cumplimiento de funciones.......................... 67
Actividad 07 ... 68
Actividad 02.......oeeeee 69
Actividad 03......oo 70
Actividad 04 71
Actividad 05, 72
ACHIVIAAd 06, 73
Actividad 07 ... 74
Actividad 08........ouiiiiiei 75
Actividad 09......ooeiii 76

xi



Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.

Tabla No.

25:
26:
27:
28:
29:
30:
31:
32:
33:
34:
35:
36:
37:
38:
39:
40:
41:
42:

43:

Fuentes de verificacion interna...............cocoovviiiiiiiin, 78
Frecuencias Observadas.............cccoooviiiiiiiiiiiiiiien, 84
Frecuencias Esperadas............ccoovviiiiiiiiiiiii e, 85
Calculo Chi-Cuadrado.........ccoeieiiiiiiiiiiiie e 85
Equipo técnico responsable.................coiiiiiiiii 90
Matriz Modelo Operativo............cccovviiiiiiiiiii e, 122
Clases de Objetivos. ........cooiiveiiii e, 127
Elementos Matriz de Valoracion de Riesgos..................127
Matriz Valoracion de RieSgos.........ccvvvviiiiiiiiiiiiiinnn. 129
Manual de Referencia..............coooiiiiiiiiii, 132
Puntos de Control Interno.............cccooooiiiiiiiicnnene, 134
Procedimiento de Ejecucion del Presupuesto............... 138
Procedimiento de Programacion de Capacitaciones...... 140
Matriz de Requisitos de Emision..................cccooieene. 141
Procedimiento de Control de Calidad de Emision.......... 159
Indicadores de Gestion...........cooeiiiiiiiiiiiiii 161
Indicadores Puntos de Control Flujogramas................. 162
Matriz de Mitigacion de Riesgos............cccvvviiiviiinnennn. 163
Plan de Monitoreo y Evaluacion..................cccc...oeveeeee. 166

xii



Grafico No.
Gréfico No.
Grafico No.
Gréfico No.
Grafico No.
Gréfico No.
Grafico No.
Gréfico No.
Grafico No.
Gréfico No.
Grafico No.
Gréfico No.
Grafico No.
Gréfico No.
Gréfico No.
Grafico No.
Gréfico No.
Grafico No.
Gréfico No.
Grafico No.
Gréfico No.
Grafico No.
Gréfico No.

Gréfico No.

01:
02:
03:
04:
05:
06:
07:
08:
09:
10:
11:
12:
13:
14:
15:
16:
17:
18:
19:
20:
21:
22:
23:

24:

INDICE DE GRAFICOS

Arbol de Problemas..............cccooueiiiiiiiiiiieeeee 08
Delimitacion Espacial..............ccocooiviiiiiiiiciiien 10
Superordinacion Conceptual..............ccovvviiiieininnnn. 23
Subordinacién Conceptual.........c.cooiiiiiiiiiiiieen. 24
Control INterno.........ooeiiii i 29
Objetivos del Control Interno................ceiieeieiinnnn.. 30
Categorias Actividades de Control.............cccccceeeiennni. 32
Jerarquia de la elaboracién de la estrategia................. 39
Caracteristicas de los objetivos............c.coveiiiinn. 41
Actividades de Control.............cooiiiiiii e, 58
Control de RIeSgO0S. ......viiiiiiiiiee e 59
Controles FiSiCOS.........coiuiriiiiii e 60
Socializacion Manual de Procedimientos.................... 61
Evaluaciones de desempefo............cccvieiiiiiiiiiiianne, 62
ObJetiVOS. ... 63
Cumplimiento de objetivos..........ccoviiiiiiiii 64
Fidelidad de Clientes. ..o, 65
Socializacién Organigrama Funcional......................... 66
Control de cumplimiento de funciones........................ 67
Actividad 07 68
Actividad 02.......coiieiiiii e 69
Actividad 03, e 70
ACtiVIdad 04 71
Actividad 05......cooiiii e 72

xiii



Grafico No.
Gréfico No.
Grafico No.
Gréfico No.
Grafico No.
Gréfico No.
Grafico No.
Gréfico No.
Grafico No.
Gréfico No.

Gréfico No.

25:
26:
27:
28:
29:
30:
31:
32:
33:
34:

35:

Actividad 06......cooeniii e 73
ACHIVIAAd O7 ... 74
Actividad 08......cooeiiii i 75
Actividad 09.......oooii 76
Verificacion de hipotesis.........cocoeeviiiiiiiiiiii 85
Politicas y Procedimientos...............c.cccvviiieiiiennnn. 102
TipoS de RI€SO0......cuiniieiii e 116
Controles Sistemas de Informacion........................... 119
Organigrama Funcional.............c.ccoiiiiiiiiiiinn, 123
Check List requisitos de Emision.................co..ooeeeeee. 142
AdMINISIracion. ... ... ..o 165

Xiv



RESUMEN EJECUTIVO

La realizacion del presente trabajo parte de la necesidad de ejecutar un
andlisis de las actividades de control y el cumplimiento de objetivos del
area de emisién de Confia S.A., con la finalidad de determinar qué
mecanismos de control son aplicados, cuéles han sido los objetivos que
se han establecido y de qué manera estos mecanismos han contribuido a
su cumplimiento, asi como la factibilidad de plantear herramientas que
contribuyan al cumplimiento de los mismos. La metodologia de este
estudio se ha enmarcado en un enfoque cuantitativo, a través de la
recoleccion y el andlisis de datos internos de la organizacion;
consiguiendo comprobar la factibilidad de procesos dentro del area de
emision, su cumplimiento, el cumplimiento de las misiones de los cargos
gue se encuentran inmersos, la idoneidad del personal y principalmente el
control y monitoreo que se le otorga al cumplimiento de funciones
desarrolladas por cada uno de los integrantes. Una vez analizados los
resultados se podra encaminar a la institucion a establecer actividades de
control que garanticen la efectividad del proceso de emisién y por ende
mitiguen los riesgos internos y externos que podrian suscitar el
incumplimiento de objetivos. Es importante que las organizaciones
mantengan instaurados mecanismos de control que aseguren una
adecuada mitigacion de riesgos y contribuyan acertadamente a la
efectividad de procesos y cumplimiento de objetivos. Es asi como a lo
largo de la presente investigacion se obtendran los hallazgos necesarios
para identificar los riesgos a los cuales se encuentra expuesta la
administracion y principalmente el area de emision, para poder determinar
los planes de accién y actividades administrativas que garanticen el
cumplimiento de funciones por parte de los encargados y un ambiente de
control dentro de la ejecucion de los procesos de la organizacion y asi

contribuir eficazmente al cumplimiento de objetivos de la misma.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion esta desarrollado en base al analisis
de las actividades de control y el cumplimiento de objetivos del area de
emision de Confia S.A., puesto en los ultimos afios la empresa ha
presentado dificultades para alcanzar los propdsitos en los cuales se
enmarca su posicionamiento dentro del mercado; propdsitos que en su
gran mayoria se han visto afectados por el incumplimiento de metas del

area productivo-comercial de la organizacion.

Dado que esta area es la generadora de produccién el cumplimiento de la
mision de la misma es primordial para mantener un equilibrio en el
cumplimiento de objetivos de toda la organizacion. Esta investigacion
contribuird a la determinacion de las actividades de control aplicadas
dentro del proceso de emision, al analisis de objetivos que se han
establecido comparados con su cumplimiento; asi como la factibilidad de
plantear mecanismos de control que contribuyan al cumplimiento de

dichos objetivos

El presente proyecto de investigacion se desarrolla en seis capitulos

detallados en los siguientes parrafos:

Capitulo I. EI Problema. En este capitulo se plantea el problema que
presenta la Agencia Asesora Productora de Seguros CONFIA S.A,,
realizando un andlisis critico de las causas y efectos del mismo;
mencionando a la vez el porqué de la importancia de esta investigacion y

cudles son sus obijetivos tanto especificos como general.

Capitulo Il. Marco Tebdrico. En este capitulo se detallan los
antecedentes, la contextualizaciébn de las variables analizadas y el
fundamento tedrico de las bases en las cuales se fundamenta la

investigacion, asi como también se define la hipotesis de investigacion.



Capitulo lll. Metodologia. En este capitulo se hace referencia al enfoque,
modalidad y nivel de investigacion; se limita la poblacion de estudio y se
realiza la operacionalizacion de las variables de investigacion, definiendo

las técnicas e instrumentos que seréan aplicados.

Capitulo IV. Andlisis e Interpretacion de Resultados. En este capitulo,
se aplica las diferentes técnicas e instrumentos de investigacion a la

muestra de la poblacion definidos en el capitulo anterior.

Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones. En este capitulo se
detallan las conclusiones y recomendaciones generadas a partir del
analisis e interpretaciéon de resultados y la recoleccion de informacion

relacionada a la investigacion.

Capitulo VI. Propuesta. En este capitulo se resume el resultado de la
investigacion, a través del disefio, elaboracion y detalle de las etapas a
seguir para el desarrollo de la propuesta de solucion al problema

encontrado.



CAPITULO |
EL PROBLEMA
1.1. TEMA

“Analisis de las Actividades de Control y el Cumplimiento de Objetivos del
area de emision de CONFIA S.A.”

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa CONFIA S.A., tiene como actividad principal el asesoramiento
y colocacién de contratos de seguros, participando como intermediaria
activa entre el asegurado y la aseguradora. Sin embargo se ha visto
afectada por golpes producto de errores en el control del proceso de
emision; por lo cual se requiere realizar un andlisis que arroje mejoras

reflejadas en su desarrollo comercial, operativo, financiero e institucional.

1.2.1. Contextualizacion
¢ Macro Contexto:

Las aseguradoras tienen un impacto importante en cualquier economia
porque permiten a los empresarios focalizar sus energias en los negocios,
al no tener que preocuparse por cOmo cuidar su patrimonio. Si se observa
a paises cercanos, el crecimiento de este sector ha sido fundamental,

para que la economia genere circulos virtuosos en su progreso.

El mercado de seguros en Ecuador ha crecido en la udltima década
considerablemente, debido a que hoy en dia se observa como los
ciudadanos tienen conciencia sobre el resguardo de su patrimonio y de la
misma manera buscan alternativas para proporcionar una mejor

proteccion a su familia y empresas.

El mercado Ecuatoriano de Seguros finalizo6 el mes de Noviembre 2013
con un monto en la cuenta de Primas Totales de USD 1.487,38 millones,
que comparado con el mes de Noviembre 2012 significé un incremento de



USD 143,41 millones (10,67%). Es aqui donde claramente se puede

reflejar su evolucion y aseverar que aun puede expandirse mucho mas.

Habiendo citado una introduccion sobre el mercado de Seguros en el
pais, se puede facilmente identificar de donde parte el rol de un bréker o
asesor de seguros. Ya que al participar como intermediarios entre el
cliente y la Aseguradora; son los llamados a otorgar un servicio completo
a los asegurados, para que ellos puedan palpar directamente el beneficio

gue representa tener en resguardo su patrimonio.
e Meso Contexto:

En la provincia de Tungurahua segun los registros de la Superintendencia
de Bancos y Seguros existen aproximadamente 23 establecimientos cuya
actividad econdmica es el asesoramiento y produccion de seguros; a la
vez existen 49 aseguradoras nacionales en Ecuador, de las cuales 15

tienen sucursales o su agencia principal en Ambato.

Al realizar una comparacion se deduce facilmente como el mercado se
orienta a participar como asesor y no asegurador, lo que se debe en gran
parte a los requisitos que exige la Superintendencia de Bancos y Seguros
para constituirse como aseguradora asi como la facilidad de conseguirlos

a un corto plazo.

En el mercado asegurador dentro de la provincia de Tungurahua se
ofertan seguros de todo tipo, vehiculares, contra incendio, robo,
maquinaria, equipos, responsabilidad civil, transporte interno y externo,
vida y asistencia médica, entre otros. Es asi, como se deduce que la
ciudadania ha ido fortaleciendo su cultura en seguros, puesto hace unos
afos la misma inversibn que hoy en dia representa la seguridad del
patrimonio que se ha alcanzado, representaba un gasto que en ciertos

casos se consideraba innecesario.

Sin embargo, a la par con la oferta se ha incrementado la demanda de

clientes que requieren desde un seguro para su vehiculo hasta uno de



vida y asistencia médica. Pues la ciudadania en si se ha educado en esta
area, y una de las razones primordiales, son experiencias vividas en las
cuales por no contar con una garantia de resguardo, perdieron un

patrimonio que en ocasiones significé varios afios de trabajo.
e Micro Contexto:

CONFIA S.A. es una compafiia andnima constituida en Ambato el 7 de
julio del 2004 e inscrita en el Registro Mercantil de la misma ciudad el 30
de julio del 2004. Confia S.A. es de nacionalidad ecuatoriana y se
encuentra domiciliada en la ciudad de Ambato, Provincia de Tungurahua,

recalcando que mantiene actualmente una sucursal en la ciudad de Quito.

La Agencia Asesora Productora de Seguros CONFIA S.A. nace como una
idea visionaria dentro de un mercado que empezaba a surgir, el Mercado
de Seguros; el mismo que al pasar los afios se va distinguiendo como una
actividad interesante y de grandes expectativas de desarrollo, no
Unicamente para quienes dependen directamente de ella, sino en general

para la ciudadania.

A medida que el mercado de seguros fue creciendo, Confia fortalece sus
pilares de institucion, y es asi como después de afios de experiencia los
enmarca en el Servicio al Cliente. Llamando servicio a toda aquella
gestion mediante la cual se satisface los requerimientos planteados por el
mercado, dentro de los cuales se distinguen: primas coherentes, tiempos

de entrega minimos y cobertura completa de siniestros.

Hoy en dia, la empresa oferta todo tipo de productos y lo ha realizado
estableciendo relaciones comerciales con las principales aseguradoras
del pais, las mismas que son escogidas de acuerdo a su estabilidad,
experiencia y seriedad; ya que en muchas ocasiones se pueden ver
ofertas que a simple vista parecen ser llamativas, sin embargo al
momento de un siniestro los asegurados pueden verse afectados por su

falta de respaldo y efectividad.



Tomando en cuenta que el proceso de emision se ve ligado directamente
con la entrega de polizas en tiempos minimos y la cobertura de siniestros
en base a las clausulas establecidas en el momento de su suscripcion,
Confia ve necesaria la realizacion de un analisis de las actividades de
control que se realizan dentro del area de emision para poder eliminar la
concurrencia de errores y optimizar los tiempos de entrega de polizas a

clientes.

Aseverando un servicio de calidad, es como Confia desea llegar a
expandir su cartera de clientes en las principales ciudades de la regién
central del pais, y para conseguir este objetivo es necesario que su
departamento comercial se vea respaldado por todas las areas de la
empresa, llegando asi a generar un diferenciador que realice un
acompafiamiento constante al consumidor y lo haga sentirse seguro; que

en si es la ideologia que deberia sustentar a cualquier organizacion.
1.2.2. Andlisis Critico

El area de emision procesa solicitudes internas del departamento
comercial, de cobranzas y siniestros, dirigidos por 15 ejecutivos
aproximadamente; asi como de clientes externos, quienes oscilan entre
2493 individuales y 200 corporativos. El problema principal radica en las
deficientes actividades de control aplicadas, ya que en el ultimo afo de
3460 polizas suscritas Unicamente el 60% han logrado cumplir con los
objetivos de tiempo y calidad del departamento. Esto ha originado que se
produzca el incumplimiento de metas y objetivos sefialados en el proceso

de emision.

Ademas otro problema se produce al realizar un analisis empirico de
control de tiempos de emisién, ya que al no existir un ejecutivo que
controle que todo requerimiento solicitado haya sido procesado y
entregado en el tiempo requerido, se producen desfases en el area; que a
la vez generan retrasos en la entrega de pdlizas y requerimientos de

clientes, llegando a presentar una demora hasta de 4 meses, lo cual se



considera inaceptable; tomando en cuenta que el plazo maximo para la

emision de una poliza es de 3 a 5 dias laborables.

De igual manera al observar el proceso de emision, el incumplimiento de
las funciones definidas de cada uno de los ejecutivos, tanto del area
comercial como de emisién, se convierte en la causa principal de que se
originen reprocesos, demoras en tiempos de entrega y desvios de
responsabilidad; provocando que se vean afectados otros departamentos
de la empresa, ya que al ser un proceso secuencial al presentar
incumplimiento de funciones se producen cuellos de botella en el resto de

procesos inmersos en el servicio al cliente.

Finalmente existe un gran problema al momento de la suscripcion de
poélizas, ya que al no contar con un proceso analitico que verifique las
clausulas estipuladas con relacion a las necesidades del cliente, CONFIA
ha llegado a dar cobertura a un bien o individuo, que en el momento de
presentar un siniestro se ha visto afectado por la negativa de cobertura
por parte de la Aseguradora; factor que ha llevado a la organizacion a
pagar siniestros que representan hasta el 5% de la utilidad generada, con
el fin de conservar clientes. A demas esto produce quejas por parte de los
clientes y en ciertos casos hasta llegan a ocasionar la pérdida de la
relacion comercial. Esto, se ha visto reflejado en la disminucion del
35.3% de la cartera, incluyéndose en ella tanto clientes individuales como

corporativos.
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1.2.3. Prognosis

El problema que presenta Confia son las deficiencias en el proceso de
emision, lo que origina cuellos de botella en los diferentes procesos de la
organizacién, afectando a clientes y al entorno de la compairiia en si; esto
ocasionaria una disminucién de cartera y por ende el incumplimiento de
objetivos de la direccion. Consecuentemente CONFIA perderia
credibilidad y se afectaria directamente a su posicionamiento y por ende a
su rentabilidad, causando la disminucion de recursos para nhuevas
inversiones y produciendo un cierre del negocio a largo plazo por parte de

sSus accionistas.
1.2.4. Formulacion del Problema

¢Por qué las actividades de control inciden en el cumplimiento de
objetivos del area de emisiéon de CONFIA S.A.?

1.2.5. Preguntas Directrices

¢ Qué actividades de control se aplican dentro del area de emision de
CONFIA S.A.?

¢ Qué nivel de cumplimiento de objetivos presenta CONFIA S.A.?

¢,Como plantear una herramienta de control dentro del proceso de

emision que contribuya al cumplimiento de objetivos de CONFIA S.A.?
1.2.6. Delimitacién del Objeto de Estudio
Delimitacion Espacial:

La presente investigacion se realizara en la provincia de Tungurahua,
cantdbn Ambato, parroquia Atocha-Ficoa, Av. Guaytambos 04-102 y Juan
Montalvo; lugar donde se encuentra ubicada la Agencia Asesora
Productora de Seguros CONFIA S.A.
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Grafico N.- 02: Delimitacion espacial
Fuente: Google Map

Delimitacion Temporal:

La investigacion del presente trabajo se realizar4 durante el segundo

semestre del afio 2014.

Delimitacion de Contenidos

La problematica encontrada corresponde a las actividades de control del
area de emision y su incidencia en el cumplimiento de objetivos de la
Agencia Asesora Productora de Seguros CONFIA S.A.; la misma que seréa
abordada en el campo de Contabilidad y Auditoria tomando como aspecto
guia la aplicacién de Sistemas de Control y como area de estudio la

Auditoria de Gestion.

La linea de Investigacion a seguir es la Tedrica Contable y su Contexto
Regulativo, y el interés de la misma radica en abordar temas inmersos en
la auditoria interna en el sector empresarial; que contribuyan en el uso de
sistemas de informacion en las organizaciones, en los mercados y en la

sociedad; de manera mas especifica, el origen, desarrollo e impacto de
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los modelos de valoracion, medicion y representacién del capital
intelectual como reto para la contabilidad. Se abarca aqui todo lo
relacionado con la normatividad como mecanismos y formas de control

organizacional.
1.2.  JUSTIFICACION

El interés del presente estudio esta fijado en llegar a cumplir con los
objetivos presupuestados por Confia S.A., a través de la implementacion
de mecanismos de control dentro del area de emision, arrojando
recomendaciones que al ser aplicadas eliminen los retrasos y errores en
la suscripcion de pdélizas y gestion de requerimientos. De esta manera se
asegurara la cartera actual de clientes y se establecera bases para
expandir la compafia hacia las principales ciudades de la region central

del pais.

La importancia que tiene el investigar el problema que actualmente afecta
a esta organizacién radica en llegar a obtener informacion suficiente para
asegurar que se esta manteniendo un control adecuado en el proceso de
emision, el mismo que asevere la entrega de requerimientos en el menor
tiempo posible y que los mismos satisfagan al cliente en todo aspecto. Y
es a través de este hecho como se contribuird a que la compafia logre

alcanzar sus objetivos propuestos.

La realizacion de este proyecto, generaria un impacto considerable no
solamente en la organizacion, que obtendria un incremento en su
rentabilidad y desarrollo institucional; sino también, en sus colaboradores,
que a mas de ser capacitados permanentemente en las diferentes areas
en las que pueden hacer un plan de carrera, tendrian indicadores como
incentivos por el cumplimiento de objetivos. Sin olvidar que los
beneficiarios principales serian los clientes, quienes tendrian la seguridad

de que su patrimonio esta resguardado por los mejores asesores.

Gracias a la presente investigacion CONFIA podria mantener un control

completo de los requerimientos de sus clientes, generando un impacto
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importante en su economia, ya que al no tener que preocuparse por como
cuidar su patrimonio, focalizarian sus energias tomando otro tipo de
riegos para sus propios negocios. Esto permitiendo que no se fortalezca
tan solo el desarrollo econémico-productivo de la organizacion, sino
también el de sus clientes, logrando alcanzar un adelanto sostenible para

los negocios de toda la localidad.

De la misma manera es necesario contribuir a la resolucién del problema
encontrado en la organizacion, ya que de ello depende que se generen
mayores oportunidades de desarrollo para sus directivos, colaboradores,
proveedores y clientes; ya que el problema no afecta tan solo
internamente a la misma, sino también a su entorno proximo que resulta
beneficiado o perjudicado por las decisiones que se tomen dentro de la
empresa Yy ellas dependeran de la informacion que se genere para tomar

acciones de mejora en pro del bienestar de los involucrados.

La investigacion resulta factible, ya que se cuenta con el apoyo y
aprobacion de sus directivos, la disposicion de los colaboradores quienes
conforman la organizacion y principalmente la existencia de
conocimientos necesarios para que se pueda llevar a cabo y perdure en el
tiempo; propiciando un adecuado control dentro del proceso de emision
de acuerdo a las recomendaciones que seran arrojadas después de

finalizar el presente estudio.
1.4. OBJETIVOS
1.4.1. Objetivo General

Analizar la aplicacion de actividades de control y el cumplimiento de
objetivos del area de emision de CONFIA S.A.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Reconocer las actividades de control que se ejecutan dentro del area
de emision de CONFIA S.A.
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e Evaluar el cumplimiento de objetivos del area de emision de CONFIA
S.A.

e Proponer un modelo de actividades de control dentro del area de
emisibn como herramienta para el cumplimiento de objetivos de
CONFIA S.A.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

En la Agencia Asesora Productora de Seguros Confia S.A., se han
realizado estudios sobre el &rea financiera y administrativa, sin embargo
en ninguna investigacion se ha tomado el departamento de emision y sus
procedimientos de control como punto clave de mejora; por esta razon,
se permite asegurar que la propuesta planteada tiene un enfoque de
desarrollo operativo-administrativo, y que son sus resultados los que
permitiran establecer bases para el adecuado control de requerimientos

ingresados al area de emision.

En la biblioteca de la Universidad San Francisco de Quito, analizando los
archivos se encontré el trabajo desarrollado por RAMOS CEVALLOS,
Daniel (2011), cuyo tema es “Analisis y Propuesta de Optimizacion del
Proceso de Produccion de una Poliza de Seguro para la Rama de
Vehiculos Livianos y Particulares tipo VI o “Autotal” en Aseguradora del

Sur”; quien llegé a concluir lo siguiente:

- El mapeo de procesos marco el inicio del andlisis del proceso de
produccion de una podliza tipo VI o “Autotal”. Esta herramienta
proporcion6 una visién global del funcionamiento de Aseguradora
del Sur; de manera que fue posible familiarizarse con él y
comprender su funcionamiento. Asi mismo, el estudio de tiempos y
movimientos completo los conocimientos adquiridos al aportar con
cifras cuantitativas acerca del desempefio actual de la compafiia.

- El estudio de tiempos y movimientos sefialé6 que las areas mas
sensibles del proceso de producciéon de una pdliza tipo VI o
“Autotal” son: el Proceso de Inspeccion, Proceso de Emision y
Proceso de Desglose. Las tres areas de interés ocupan el 85.07%
del total del tiempo requerido para la elaboracién de una pdliza;

desde el momento que cliente o Agente Proveedor de Seguros
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(APS) solicita informacién o cotizacién del producto; hasta que la
poliza se encuentra en el area de Recepcion. Ademas, se
establecio que el tiempo promedio de produccion de una sola
poéliza es de aproximadamente 28.72 horas laborables o 3.59 dias;
si se consideran las siguientes etapas: Comercial, Inspeccion,
Emision, Desglose de documentos y Recepcion. No obstante, al
considerar las tres etapas de mayor utilizacion como el 100% del
problema se concluye que una sola pdliza requiere de
aproximadamente 24.44 horas o 3.05 dias laborables.

- La representacién del modelo actual a través del programa Arena
10.0 aport6d al analisis del desempefio actual de las tres areas de
interés antes mencionadas. El programa permitié evidenciar que el
cuello de botella se encuentra presente en el Proceso de Emision.
Esto ocurre principalmente por la estructuracion del proceso; en el
cual existe una desigualdad de condiciones entre los emisores. Es
decir, la carga de trabajo no esta distribuida equitativamente entre
los cuatro emisores presentes; de modo que favorece a unos y
perjudica a otros; y a su vez retrasa el flujo de documentos a lo

largo del sistema.

Después de analizar las conclusiones citadas por el investigador en los
parrafos anteriores, se puede tomar como referencia la realidad que
refleja una Aseguradora en el proceso de produccion de una poliza, ya
que el mismo se ve inmerso dentro del tiempo de emisién de un Asesor
de Seguros; y por tal razén es importante investigar los posibles
inconvenientes que se podrian presentar interna y externamente para

retrasar la entrega de la pdliza a los solicitantes a asegurarse.

Es por ello que tomando en cuenta el estudio realizado se llega a detectar
como el control en el proceso de emision de una péliza es indispensable,
ya que a través de este se puede dividir equitativamente entre los
ejecutivos emisores la operatividad, controlar tiempos de respuesta de

Aseguradora y principalmente llegar a ofertar tiempos minimos de entrega
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de polizas, considerando que este es uno de los requerimientos mas
frecuentes del mercado y que se toma como herramienta competitiva ante

otros Asesores de Seguros.

A pesar de no estar relacionada con la actividad econémica de un Asesor
de Seguros el trabajo de GARNICA MONCAYO, Christian Paul (2008)
en su Tesis “Disefio de un Modelo de Mejoramiento en los Procesos de
una Microempresa de Servicios de Gestion Bancaria, Caso Aplicado:
GARYCORP S.A.”, es importante mencionarlo pues la problematica
encontrada se relaciona con la falta de control y andlisis técnico que
existe en los procesos de esta empresa. Llegando a determinar las

siguientes conclusiones:

- Las actividades que desarrolla la empresa actualmente, tienen una
base empirica, es decir, no se rigen bajo un orden consecutivo de
pasos técnicos y analizados, sino en base légica y en funcion de la
experiencia.

- Los procesos que se desarrollan actualmente en la empresa,
tienen una baja participacion de valor agregado. Sus ciclos de
ejecucion mantienen extensos tiempos de demora, lo que hace
improductivo el accionar general de GARYCORP S.A. reflejAndose
en el incremento de costos.

- El modelo propuesto disminuye totalmente los tiempos de espera,
incrementa el valor agregado en cada actividad y aporta al costo
del valor agregado, lo que hace pensar, que vale la pena

implementar el mejoramiento de procesos sugerido.

Se observa como las conclusiones a las que llega el autor estan
relacionadas directamente con la investigacién; ya que toda empresa
productora de bienes y servicios que busque su desarrollo, debe
considerar mejorar sus procesos productivos permitiendo obtener factores
de calidad, que consecuentemente generen una produccion eficiente por

efecto del personal, capital y gestion; lo que conlleve a alcanzar
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incrementos en la productividad y contribuya al cumplimiento de planes y

objetivos corporativos.

En la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Técnica de
Ambato se encontré el trabajo de ARROBA ALDAS, Edith Mariela
(2011), cuyo tema es “Impacto del Control Interno en el Cumplimiento de
los Objetivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Salasaca Ltda. en el
semestre enero-junio de 2011”; el mismo que detalla las siguientes

conclusiones:

- La Cooperativa a pesar de existir varios afos en el mercado
financiero no ha establecido mecanismos adecuados para mejorar
los procesos, relacionados con los servicios suplementarios la
mayoria los recibe pero no de la forma esperada obteniendo como
resultado la insatisfaccion de los socios y el riesgo de perder
credibilidad dentro del mercado.

- El sistema de control interno es inadecuado porque no permite
salvaguardar los recursos a pesar de conocer que se debe tener un
cuidado especial, provocando que los socios sientan inseguridad y
temor de perder las cifras econdmicas confiadas a la Cooperativa.

- No existe un modelo estratégico ni el establecimiento de politicas
para el cumplimiento de los objetivos, por lo tanto las actividades
de control interno de la Cooperativa no se lo desarrollan con

normalidad.

Tomando en cuenta las conclusiones citadas por el investigador, se
propone nuevamente al control como requisito indispensable para el logro
de los objetivos institucionales; en este caso al no existir un sistema
especializado y técnico de control, no se cuenta con bases sélidas para
llevar una revisién adecuada de las actividades a realizar en cada puesto
de trabajo y mucho menos politicas establecidas para verificar el

cumplimiento de las mismas.
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Es asi como el investigador sefiala las posibles consecuencias de no
contar con un sistema que verifigue y de seguimiento al cumplimiento de
procesos, mencionando principalmente la insatisfaccion de clientes, ya
que al generar un descontento en ellos, las compafiias llegan a perder
credibilidad y posicionamiento en el mercado y por consiguiente los
directivos en muchas ocasiones pueden llegar hasta decidir un cierre del

negocio.
2.2. FUNDAMENTACIONES
2.2.1. Fundamentacioén Filosofica

El paradigma que orientard la investigacion es el critico-propositivo.
Critico debido a que cuestiona la situacion del problema contextualizado y
propositivo porque se presentara una propuesta de soluciéon ante el

problema investigado.

A través de este paradigma se llegara a obtener un esquema amplio de la
realidad por la que atraviesa la organizacion, con el objetivo principal de
presentar alternativas de solucion enfocadas a proporcionar resultados

gue beneficien el cumplimiento de objetivos propuestos por la empresa.

Segun Herrera, L. Medina, A. y Naranjo, G. (2004:18); en su libro
“Tutoria de la Investigacion Cientifica”, el paradigma critico-propositivo
tiene como finalidad “la comprension asi como la identificacion de
potencialidades de cambio. Al mismo tiempo existe una interaccion

transformadora entre el sujeto y objeto de estudio”.

En la presente investigacibn se observan que predominan las
caracteristicas mencionadas, por lo que se buscara soluciones practicas y
viables a la problematica encontrada para que la gerencia pueda adoptar

mejores decisiones en bien y desarrollo de la organizacion.

El trabajo investigativo estara fundamentado por principios esenciales del
ser humano tales como: la integridad cientifica y metodoldgica, la ética,
moral y honestidad, que otorgaran las bases necesarias para lograr que el
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proyecto se desarrolle de una manera profesional y sea de gran beneficio

para la empresa.
2.2.2. Fundamentacion Legal

Segltn la LEY DE REGIMEN TRIBUTARIO INTERNO, Capitulo |,

Articulo 8 Inciso 1:

INGRESOS DE FUENTE ECUATORIANA

Art. 8.- Ingresos de fuente ecuatoriana.- Se consideraran de fuente
ecuatoriana los siguientes ingresos:

1.- Los que perciban los ecuatorianos y extranjeros por actividades
laborales, profesionales, comerciales, industriales, agropecuarias,
mineras, de servicios y otras de caracter economico realizadas en
territorio ecuatoriano, salvo los percibidos por personas naturales no
residentes en el pais por servicios ocasionales prestados en el
Ecuador, cuando su remuneracion u honorarios son pagados por
sociedades extranjeras y forman parte de los ingresos percibidos por
ésta, sujetos a retencion en la fuente o exentos; o cuando han sido
pagados en el exterior por dichas sociedades extranjeras sin cargo
al gasto de sociedades -constituidas, domiciliadas o con
establecimiento permanente en el Ecuador. Se entendera por
servicios ocasionales cuando la permanencia en el pais sea inferior
a seis meses consecutivos 0 no en un mismo afio calendario;

Segun la SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y SEGUROS, LEY
GENERAL DE SEGUROS, Titulo I, Articulos del 7 al 8:

Art. 7.- Son asesores productores de seguros:

a) Los agentes de seguros, personas naturales que a nombre de una
empresa de seguros se dedican a gestionar y obtener contratos de
seguros, se regiran por el contrato de trabajo suscrito entre las
partes y no podran prestar tales servicios en mas de una entidad
aseguradora por clase de seguros; y, los agentes de seguros,
personas naturales que a nombre de una o varias empresas de
seguros se dedican a obtener contratos de seguros, se regiran por el
contrato mercantil de agenciamientos suscrito entre las partes;

b) Las agencias asesoras productoras de seguros, personas
juridicas con organizacion cuya Unica actividad es la de gestionar y
obtener contratos de seguros para una o0 varias empresas de
seguros o de medicina prepagada autorizada a operar en el pais.

Las empresas de seguros seran solidariamente responsables por los
actos ordenados o ejecutados por los agentes de seguros y las
agencias asesoras productoras de seguros dentro de las facultades
contenidas en los respectivos contratos.
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Art. 8.- Los asesores productores de seguros, intermediarios de
reaseguros Yy peritos de seguros, deben tener intachables
antecedentes, poseer los conocimientos necesarios por cada rama
de seguros, para el correcto desempefio de sus funciones, obtener,
mantener su credencial y registro ante la Superintendencia de
Bancos y Seguros.

El Superintendente de Bancos y Seguros normara el ejercicio de las
actividades de los asesores productores de seguros, sefialando sus
derechos y obligaciones como intermediarios entre el publico y las
empresas de seguros.

Segun la SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y SEGUROS, LEY
GENERAL DE SEGUROS, Titulo Il, Capitulo V de la Vigilancia, Control

e Informacion del Sistema de Seguros Privado:

Art. 29.- Las entidades del sistema de seguro privado llevaran su
contabilidad y conservaran sus archivos, sujetandose a las
disposiciones que imparta la Superintendencia de Bancos y Seguros
a quien presentardn por lo menos mensualmente los estados
financieros y sus anexos en la forma que ésta establezca.

Las intermediarias de reaseguros, los peritos de seguros y los
asesores productores de seguros, presentaran los estados
financieros y sus anexos anualmente o en la forma que la
Superintendencia de Bancos y Seguros establezca.

Las entidades del sistema de seguro privado conservaran los
comprobantes contables y los documentos de respaldo respectivos,
por un periodo no menor a seis afios, contados a partir de la fecha
de cierre del ejercicio correspondiente.

Las empresas de seguros estan obligadas a conservar los
duplicados de las podlizas expedidas y sus anexos, por o menos
hasta tres afios después de la fecha de su vencimiento, excepto las
pélizas de seguro maritimo que se conservaran por lo menos seis
anos.

Al efecto podran utilizar el sistema de microfotografia u otro medio
de conservacion electrénica, previa autorizacion del Superintendente
de Bancos y Seguros y con sujecion a las instrucciones que éste
imparta, en cuyo caso podran ser destruidos los originales.

La reproduccién o impresion de tales documentos o comprobantes,
debidamente certificados por el funcionario autorizado de la entidad
controlada, tendréa el mismo valor probatorio que los libros, registros
y documentos originales.

Las alteraciones que se realicen en las reproducciones o
impresiones seran reprimidas con arreglo a las disposiciones del
Cddigo Penal.

Segun la LEY DE REGIMEN TRIBUTARIO INTERNO, Capitulo VI:
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CONTABILIDAD Y ESTADOS FINANCIEROS

Art. 19.- Obligacion de llevar contabilidad.- Estan obligadas a llevar
contabilidad y declarar el impuesto en base a los resultados que
arroje la misma todas las sociedades. También lo estaran las
personas naturales y sucesiones indivisas que al primero de enero
operen con un capital o cuyos ingresos brutos o gastos anuales del
ejercicio inmediato anterior, sean superiores a los limites que en
cada caso se establezcan en el Reglamento, incluyendo las
personas naturales que desarrollen actividades agricolas, pecuarias,
forestales o similares.

Las personas naturales que realicen actividades empresariales y que
operen con un capital u obtengan ingresos inferiores a los previstos
en el inciso anterior, asi como los profesionales, comisionistas,
artesanos, agentes, representantes y demas trabajadores
autbnomos deberan llevar una cuenta de ingresos y egresos para
determinar su renta imponible.

Art. 20.- Principios generales.- La contabilidad se llevard por el
sistema de partida doble, en idioma castellano y en dolares de los
Estados Unidos de América, tomando en consideracion los principios
contables de general aceptacién, para registrar el movimiento
econdémico y determinar el estado de situacion financiera y los
resultados imputables al respectivo ejercicio impositivo.

Art. 21.- Estados financieros.- Los estados financieros serviran de
base para la presentacion de las declaraciones de impuestos, asi
como también para su presentacion a la Superintendencia de
Compaiiias y a la Superintendencia de Bancos y Seguros, segun el
caso. Las entidades financieras asi como las entidades vy
organismos del sector publico que, para cualquier tramite, requieran
conocer sobre la situacion financiera de las empresas, exigiran la
presentacion de los mismos estados financieros que sirvieron para
fines tributarios.

2.2.3. Fundamentacion Epistemoldgica

El investigador analizara a la empresa CONFIA S.A. desde el punto de
vista administrativo tomando como base el Departamento de Emision. De
esta manera se estudiara los procedimientos, funciones y actividades de
control realizados actualmente y cuales podrian ser los posibles vacios en
Su estructura que por consiguiente podran arrojar recomendaciones que
reestructuren el sistema actual y conlleven a un cumplimiento de

objetivos.
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2.2.4. Fundamentacion Socioldgica

El impacto que generaria la realizacion del proyecto, beneficiaria no
solamente a la empresa, que obtendria un crecimiento considerable en el
cumplimiento de sus objetivos y por ende desarrollo organizacional; sino
también a sus empleados, que alcanzarian incentivos que los
encaminarian a ejercer de una manera mas apasionante las actividades
que les fueran encomendadas. Sin olvidar que los beneficiarios
principales seran los clientes, quienes podran depositar su confianza en la
empresa, seguros de poder palpar la calidad del servicio que han

contratado.
2.2.5. Fundamentacion Axioldgica

A través de un ambiente adecuado entre empleados y directivos una
empresa llega a incrementar su eficiencia y productividad, fortaleciendo
de esta manera, valores como la solidaridad, iniciativa y trabajo en
equipo. A través de ello, se pueden alcanzar nuevas metas y desarrollar
la estructura organizativa, economica y financiera de la empresa. El
presente trabajo investigativo no busca simplemente, el desarrollo
econdémico de Confia S.A., sino también un desarrollo axiolégico a través
de técnicas de motivacion y superacion profesional que incrementen el

espiritu emprendedor de todos quienes conforman la organizacion.

2.3. CATEGORIAS FUNDAMENTALES
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2.3.1. SUPERORDINACION CONCEPTUAL

Auditoria
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Grafico N.- 03: Superordinaciéon Conceptual
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia
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2.3.2. SUBORDINACION CONCEPTUAL
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Gréfico N.- 04: Subordinacion Conceptual Variable Independiente
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia
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Gréfico N.- 05: Subordinacion Conceptual Variable Dependiente
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia
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2.3.3 Vision dialéctica de conceptualizaciones

2.3.3.1. Marco Conceptual Variable Independiente

2.3.3.1.1. Auditoria

Tomando como referencia a TAYLOR, Donald y GLEZEN, William
(2005:30). En su libro “Auditoria Conceptos y Procedimientos” se indica:

Auditoria ha sido definida de manera general como un proceso
sistematico, que consiste en obtener y evaluar objetivamente
evidencias sobre las afirmaciones relativas a los actos de caracter
econdémico con el fin de determinar el grado de correspondencia
entre sus afirmaciones y los criterios establecidos para
posteriormente comunicar los resultados a las personas interesadas.
Dicho esto, se puede definir a la Auditoria como un examen objetivo,
sistematico y profesional de las operaciones financieras o administrativas
de una organizacion, con el objeto de verificar, evaluar y generar

conclusiones y recomendaciones en base a los hallazgos encontrados.

Por otra parte la Auditoria constituye una herramienta de control y
supervision que contribuye a la creacién de una cultura disciplinaria de la
organizacién y permite descubrir fallas en las estructuras o procesos
desarrollados internamente; con el propdsito de alcanzar un control mas
eficaz, mejorar la operatividad del negocio y, en definitiva aumentar los

beneficios de la empresa.

Si bien es cierto en la actualidad, la contextualizaciéon de la palabra
auditoria lleva a relacionarla con procesos de monitoreo, revision y
control; a pesar de estar relacionados uno con otro su amplitud y
aplicacion a cada organizacion pueden diferenciarse en funcién de su

naturaleza, amplitud, obligatoriedad, finalidad, técnica entre otros.
2.3.3.1.2. Auditoria Administrativa

Para DE LA PENA, Alberto (2004:7), la Auditoria Operativa “es la

actividad dirigida al examen y evaluacion de los procedimientos y de los
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sistemas de gestidn internos instalados en una organizacion con el fin de

incrementar su eficiencia”.

Segun MALDONADO, E. Milton (2011:15) en su libro “Auditoria de

Gestion” con referencia a la Auditoria Operativa menciona:

Esta disciplina tiene varios nombres y a veces los autores
establecen diferencias, por ejemplo la llaman operacional cuando se
evallan operaciones y administrativa cuando asciende a niveles mas
altos de la administracién. Para efectos de este curso se ha
escogido el nombre de Auditoria de Gestidbn por ser el mas
apropiado y sin establecer ninguna diferencia con las siguientes
denominaciones:
Después de lo mencionado por los autores citados en los parrafos
anteriores se puede llegar a concluir que la Auditoria Administrativa recibe
una variedad de nombres de acuerdo a diferentes criterios de autores, su
nacionalidad y diferencias por los niveles en que se la desarrolla, sin
embargo para el presente trabajo Investigativo se la ha denominado como

Auditoria de Gestion.

PINILLA, F. José (1996:111) en su libro “Auditoria Operacional, Factor de
Productividad Empresarial’, emite una amplia conceptualizacién sobre la

Auditoria de Gestion, definiéndola de la siguiente manera:

La Auditoria operacional es el proceso de investigacién que tiene por
objeto el examen y evaluacion de la planeacion, la organizacion, la
direccién y el control de gestion de las operaciones por areas
funcionales o por procesos operativos en las organizaciones; su
base son los criterios de economia, eficiencia, efectividad y equidad;
su finalidad, emitir una opinién independiente, de asesoria, a la alta
direccidén, acerca de la validez del sistema de control integral en las
entidades auditadas. Se espera que la gerencia ordene la
implementacion del sistema de control apropiado segun las
recomendaciones de auditoria.

Por lo mencionado, se puede definir a la Auditoria Administrativa como
aquella herramienta fundamental para impulsar el crecimiento de las
organizaciones; a través de la revisidbn analitica total o parcial de las
mismas, con orientacion a sus sistemas, cumplimiento de objetivos, las

relaciones con su entorno, asi como sus operaciones; con el objeto de
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proponer alternativas que mejoren el sistema de control interno de la

organizacién y contribuyan en la toma de decisiones de la misma.

Al mismo tiempo gracias a la realizacion de este tipo de Auditoria se
espera que se eleven los niveles de actuacién de la organizacién en todos
sus ambitos, con el fin de que la misma produzca bienes y/o servicios
altamente competitivos; sin mencionar, que la auditoria se transforma en
un mecanismo de aprendizaje para que la organizacion pueda asimilar

sus experiencias y las capitalice convirtiéndolas en oportunidades.

Tomando en cuenta que desde sus inicios la Auditoria Administrativa tuvo
una relacién directa con las “5 Es” el investigador considera importante
citar estas definiciones, con el fin de razonar la base en la cual se
sustentan varios de los criterios enmarcados en el proceso de una

Auditoria Administrativa.

Para SOTOMAYOR, Alfonso (2008:33), en su libro “Auditoria
Administrativa”, la Auditoria de Gestidn representa un “examen, integral o
especifico, realizado por un profesional de las ciencias econdomico-
administrativas o afines, sobre la actividad administrativa de una
organizacién, asi como los elementos que la integran, a efecto de evaluar

su desempenio, excelencia y apego al control establecido”

El control abarca una parte importante dentro de la Auditoria
Administrativa, ya que actla como factor de regulacion que partiendo de
las acciones adoptadas por los directores de las organizaciones, evalla y
monitorea las operaciones efectuadas en la empresa; con el fin de
verificar el cumplimiento de dichas acciones y generar alternativas que

contribuyan a la solucion de problemas.

Es asi como el control se muestra como una etapa del proceso
administrativo, ya que representa una actividad de vigilancia del
cumplimiento de las operaciones; y como se ha mencionado, la
confirmacién del apego a la normatividad establecida y objetivos

planteados por una organizacion.
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2.3.3.1.3. Control Interno

CEPEDA, Gustavo (2005:4), en su libro “Auditoria y Control Interno”,

sefala la siguiente definicion de Control Interno:

Se entiende por control interno al conjunto de planes, métodos y
procedimientos adoptados por una organizacion, con el fin de
asegurar que los activos estan debidamente protegidos, que los
registros contables son fidedignos y que la actividad de la entidad se
desarrolla eficazmente de acuerdo con las politicas trazadas por la
gerencia, en atencion a las metas y los objetivos previstos.

Para WHITTINGTON, O. Ray y PANY, Kurt (2000:173) en su libro
“‘Auditoria un Enfoque Integral” el Control Interno es “un proceso
efectuado por la junta directiva de la entidad, la gerencia y demas
personal, disefiados para proporcionar seguridad razonable relacionada

con el logro de objetivos”

WHITTINGTON, O. Ray y PANY, Kurt (2000:173) menciona que estos
objetivos estan relacionados con las siguientes categorias: “Confiabilidad
en la presentacion de informacion; Efectividad y eficiencia en las

operaciones; y, cumplimiento de las leyes y regulaciones”

Si bien es cierto, se puede definir al control interno como un conjunto de
normas y procesos ordenados que tienen como propdsito alcanzar los

objetivos para los cuales se creo la organizacion.

Sin embargo de una manera mas extensa se puede llegar a concluir que
el control interno es un proceso de observacion y medicion a través del
cual se realiza la comparacion de lo determinado por la normatividad de la
entidad y organismos controladores, con los resultados reales obtenidos.

Este proceso tiene como finalidad, comprobar si se esta dando
cumplimiento a lo establecido por la direccion y en caso de no hacerlo,
adoptar las medidas adecuadas para resolver los inconvenientes

encontrados.
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Control interno, es una expresion que se utiliza con el fin de describir a las
acciones aplicadas por la Administracion, para valorar, controlar, verificar
y monitorear las operaciones de la organizacion. El control interno
comprende un plan de la organizacion, junto con los métodos
preestablecidos y medidas adoptadas, con el objeto de lograr el

cumplimiento de los objetivos que se ha propuesto.

Una vez conceptualizado el control interno, se pueden llegar a las

siguientes conclusiones:

Grafico NO. 05: Control Interno
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Grafico N.- 05: Control Interno
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Sin embargo, la consecucién de los objetivos de operacion, no siempre
esta bajo el control de la organizacién; ya que el control interno no podria
prevenir juicios o0 decisiones incorrectas, relacionados con eventos
externos que puedan causar alguna falla en la empresa que dificulte el

logro de estos obijetivos.

En este caso el control interno proporciona confianza y seguridad
razonable, siempre y cuando el sistema de control definido esté siendo
respetado en cuanto a la ejecuciéon oportuna de cada una de las

actividades internas de la empresa. Esto debido a que el control interno
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representa un conjunto de controles disefiados para llevar a la

organizacién al logro de metas y objetivos propuestos.

Una vez analizados los criterios de varios autores podemos llegar a
concluir los siguientes objetivos que una entidad tiene para el disefio de

un Sistema de Control Interno efectivo:

Grafico No. 06 Objetivos del Control Interno

p

+La administracién tiene la
responsabilidad de
asegurar que la informacion
presentada en Estados
Financieros sea imparcial y
de acuerdo con la
normativa correspondiente.

P

*Toda organizacién debe
invitar al uso eficaz y
eficiente de recursos, a
través del establecimeinto
de controles que
contribuyan al logro de las

metas de la compaiia.

Confiabilidad de Eficienciay
los Informes Eficacia de las
Financieros Operaciones.

P
*Es necesario que toda entidad
cumpla con lo estipulado por
Organismos de Control tanto
financieros como no financieros;
de acuerdo a lo sefialado por
reglamentos y leyes que regulan
el manejo adecuado de una
organizacion.

Cumplimiento con
las Leyes y
Reglamentos.

Grafico N.- 06: Objetivos del Control Interno
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

2.3.3.1.3.1. Componentes del Control Interno

interno esta

control

Segun MANTILLA, B. Samuel (2005:17) el
compuesto por cinco componentes interrelacionados, los mismos que se

detallan a continuacion:

Ambiente de control
Valoracion de Riesgos
Actividades de control
Informacién y comunicacion
Monitoreo
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Para este estudio el investigador consideréd la clasificacion descrita
anteriormente como aquella a aplicarse, debido a que la misma parte del
modelo de control interno mas aceptado en la actualidad y se lo denomina

Marco Integrado de Control Interno COSO.

El control interno consta de cinco categorias que la administracion disefia
y aplica para proporcionar una seguridad razonable de que sus objetivos
de control se llevaran a cabo. Y es importante mencionar que este no es
un proceso rigido; més bien es un proceso variable en el cual cada uno de
los componentes puede afectar el desarrollo y desempefio del otro y sera

establecido de acuerdo a la naturaleza de cada organizacion.
2.3.3.1.4. Actividades de Control

MANTILLA, B. Samuel (2005:17) define a las Actividades de Control de

la siguiente manera:

Las actividades de control son las politicas y los procedimientos que
ayudan a asegurar que se estan llevando a cabo las directivas
administrativas. Tales actividades ayudan a asegurar que se estan
tomando las acciones necesarias para manejar los riesgos hacia la
consecucién de los objetivos de la entidad. Las actividades de
control se dan a todo lo largo y ancho de la organizacién, en todos
los niveles y en todas las funciones. Incluyen un rango de
actividades tan diversas como aprobaciones, autorizaciones,
verificaciones, reconciliaciones, revision del desempefio de
operaciones, seguridad de activos y segregaciéon de
responsabilidades.

Asi también para ARENS, Alvin; ELDER, Randal y BEASLEY, Mark
(2007:278) en su libro “Auditoria, Un enfoque integral” define a las
Actividades de Control como politicas y procedimientos que “ayudan a
asegurar que se implementen las acciones necesarias para abordar los

riesgos que entrafia el cumplimiento de los objetivos de la entidad”

Tomando en cuenta estos criterios se llega a deducir que las actividades
de control son politicas, procedimientos, acciones, controles, reglas, etc.,

creadas con el objeto de ayudar a asegurar que se esta llevando a cabo
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los lineamientos establecidos por la administracién, los mismos que han
sido identificados como necesarios para llegar a alcanzar los objetivos

propuestos de la entidad.
MANTILLA, B. Samuel (2005,17) las divide en tres categorias:

Gréafico N. 07: Categorias Actividades de Control
Operaciones Informacion Cumplimiento
<I a Financiera G

Grafico N. 07: Categorias Actividades de Control

Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Sin embargo, dependiendo de la naturaleza de cada organizacion y el
entorno en que se desenvuelva, una actividad de control puede contribuir
a satisfacer los objetivos de la misma en mas de una categoria. Por
ejemplo pueden existir controles que contribuyan a asegurar que la
presentacion de informacion financiera sea confiable y refleje seguridad
razonable; y de la misma manera estos controles apoyarian al
cumplimiento de la normativa legal tributaria por la cual se encuentre

regida la organizacion.
Las categorias detalladas se encierran los siguientes criterios:

Operacionales: Relacionadas a la estructura operacional de una

organizacion; capital humano, procesos, tecnologia, entre otros.

Informacion Financiera: Relacionadas a la estructura financiera de una

organizacion; reportes y estados financieros, contables, y econémicos.

Cumplimiento: Relacionadas al cumplimiento legal que ejecuta una

organizacién; cumplimiento tributario, societario, financiero y econémico.

Estas categorias pueden ser Utiles para diferenciar las etapas a ejecutar
dentro del control interno; sin embargo, la categoria de un control no es

mas importante que el nivel de contribucion que genera al cumplimiento
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objetivos sefalados por una organizacion, por lo mismo a continuacién se

hablara sobre los tipos de actividades de control.
2.3.3.1.4.1 Tipos de Actividades de control

Después del analisis de los criterios de varios autores se observan varias
descripciones de los tipos de actividades de control, incluyendo controles
preventivos, de deteccion, fisicos, informaticos o administrativos,
dependiendo del objetivo de control especifico que se desea alcanzar; sin

embargo se ha adoptado el criterio del siguiente autor:

MANTILLA, B. Samuel (2005:17) presenta como tipos de Actividades de
Control las Revisiones de alto nivel de las cuales menciona: “Se realizan
sobre el desempefio actual frente a presupuestos, prondésticos, periodos

anteriores y competidores”.

Segun Mantilla, B. Samuel dentro las revisiones de alto nivel las iniciativas
se reconocen facilmente, como sondeos de mercado, desarrollo de
procesos de produccion y programas para contener o reducir costos con
el objeto de medir la extension de los objetivos a dar cumplimiento. La
implementacion de planes de accién debe ser monitoreada y controlada
para el desarrollo. Las acciones administrativas que se realizan y los

reportes de su evolucion representaran actividades de control.

MANTILLA, B. Samuel (2005:17) menciona a demés a las Funciones
directivas o actividades administrativas de las cuales afirma: “Los
administradores dirigen las funciones o las actividades revisando informes

de desempeiio”.

El autor otorga una base clara ante funciones directivas o actividades
administrativas, apropiandolas a varios segmentos de la organizacion. Si
bien es cierto que el personal cumple con su trabajo, es importante
confirmar el nivel de cumplimiento de funciones de cada uno, asi como su
desarrollo a comparacion de otros empleados tanto de la misma empresa

como del mercado en el cual se desarrolla. Esta calificacion y actividades
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de verificacion contribuyen al constante monitoreo del desarrollo de la

institucion.

Dentro de los Procesos de informacion MANTILLA, B. Samuel
(2005:17) indica: “Se implementa una variedad de controles para verificar
que estén completos y autorizados de las transacciones. Los datos que
ingresan estadn sujetos a chequeos o a cotejarse con los archivos de

control”.

A través de la l6gica mencionada por el autor, se observa como los
procesos de informaciébn se convierten en un tipo de control de
informacion; de su generacién y de cada movimiento que sea ejecutado
dentro de un proceso. A través, de ciertos documentos o controles se
genera orden y veracidad en cada una de las actividades lo cual

contribuye al reguardo permanente de la informacion de la organizacion.

Otro tipo de actividades de control son los Controles fisicos MANTILLA,
B. Samuel (2005:17) afirma lo siguiente: “Equipos, inventarios, valores y
otros activos se aseguran fisicamente en forma periddica son contados y

comparados con las cantidades presentadas en los registros de control”.

Los controles fisicos son actividades de control que se han dado a lo largo
de la historia, sin embargo no siempre se realizan de forma periddica y
con un registro histérico que contribuya al buen manejo de recursos. El
autor menciona los diferentes tipos de controles fisicos que se pueden
aplicar, los cuales contribuyen en gran proporcion al buen manejo de

recursos.

En cuanto a los Indicadores de desempefio MANTILLA, B. Samuel
(2005:17) menciona: “Relacionar unos con otros los diferentes conjuntos
de datos -operacionales o financieros-, ademas de analizar las
interrelaciones e investigar las acciones, sirven como actividades de

control”.
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De la misma manera los indicadores de desempefio segun el autor,
representan actividades de control, dado que al generar el planteamiento
de disyuntivas y su comportamiento histérico y en relacion a ciertas
variables, se puede generar indicadores que se transformen en
informacion importante para la toma de decisiones contribuyendo asi a
analizar el desarrollo eficiente de las actividades y funciones de quienes

conformen una organizacion.

Finalmente MANTILLA, B. Samuel (2005:17) afirma en cuanto a la
Segregacion de responsabilidades lo siguiente: “Las responsabilidades
se dividen, o segregan, entre diferentes empleados para reducir el riesgo

de error o de acciones inapropiadas”.

Dentro de la clasificacion, el autor también indica que la segregaciéon de
responsabilidades es un pilar fundamental dentro del control en una
organizacion, ya que de esta manera no solo se beneficia al empleado
quien debe recibir una distribucion laboral correcta; sino también, a la
empresa, ya que mientras las funciones se encuentren correctamente

divididas la organizacién tendr& un riesgo inferior.

Los procedimientos mencionados representan un grupo entre una gran
cantidad de tareas que cada dia se aplican en las organizaciones, los
mismos que se califican como factores que contribuyen a comprometer a
los integrantes de una organizaciéon al apego a los planes de accion que
se definan, y, que a la vez mantengan a la organizacibn en una

orientacion correcta para la consecucion de sus objetivos.

2.3.3.2. Marco Conceptual Variable Dependiente

2.3.3.2.1. Administracion

Para DAFT, Richard (2004:5) en su libro “Administracién”, define a la
Administracion como “la consecucion de metas organizacionales en forma
adecuada y eficaz planeando, organizando, dirigiendo y controlando los

recursos”.
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Si se toma en cuenta el criterio mencionado por el autor se observa que la
administracion puede ser definida como una funcidn que consistird en
alcanzar los objetivos de la empresa en forma adecuada y eficiente,

planeando, organizando dirigiendo y controlando los recursos.

Sin embargo la Administracién se convierte en la funcién encargada de
alcanzar eficiencia en cada una de las tareas realizadas por los
integrantes de la organizacién, sean estos ejecutivos de un nivel superior
o inferior. La Administracién puede ser aplicable a todo tipo de empresas,
y tiene la finalidad de alcanzar metas a través de la utilizacion adecuada

de los recursos de la empresa tanto fisicos, como intelectuales.
2.3.3.2.2. Administracién Estratégica

DESS, Gregory; LUMPKIN, Tom y EISNER, Alan (2011:9) en su libro

“‘Administracion Estratégica” menciona:

La administracion estratégica consiste en los andlisis, las decisiones
y las acciones de una organizacion ejecutadas para crear y sostener
sus ventajas competitivas.

Una vez conceptualizada de una manera amplia, el autor llega a transmitir
la importancia de la Administracion Estratégica, ya que se la visualiza
como un proceso que lleva a los lideres de las organizaciones a ser
proactivos, anticiparse a los cambios, analizar continuamente sus
estrategias y aplicar diferenciadores drasticos si fuese necesario, con el

objeto de mejorar la eficiencia de las operaciones de su negocio.

Y tomando en cuenta lo detallado, las organizaciones han tratado de
lograr ventajas competitivas dirigidas a la efectividad de sus operaciones,
que si bien es cierto es importante, se puede observar como desempenfar
actividades de una mejor forma que la competencia no otorga ventajas
competitivas sostenibles en el tiempo, ya que todo el mundo las practica

de una manera u otra.

He ahi donde la Administracién Estratégica va mas alla de la efectividad

de sus operaciones; actuando como un proceso que posterior a una serie
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de pasos, llevara a la organizacién a conocerse completamente y poder
analizar otras empresas, con el fin de alcanzar atributos que la permitan

superar las fuerzas de la competencia de su industria.

Los estrategas ayudan a una empresa a recabar, analizar y organizar la
informacion. Observan las tendencias competitivas y de la industria,
desarrollan modelos predictivos y analisis de escenarios, evaltan el
desempefo corporativo y divisional, reconocen las oportunidades en los
mercados emergentes, identifican las amenazas de negocios Yy

desarrollan planes de accién creativos. DAVID, Fred (2013:9)

Una empresa nunca sera igual a otra, al igual que un estratega con otro;
por lo mismo, se debe tomar en cuenta que dependiendo del criterio de
quien esté dirigiendo el proceso de administracion estratégica, el mismo
se podra realizar de una u otra manera; esto debido a que se pueden
presentar criterios diferentes dependiendo de su actitud, naturalidad,

valores, aptitud, ética, disposicidn, vision, estilo gerencial, entre otros.
2.3.3.2.3. Estrategia

THOMPSON, Arthur; GAMBLE, John; PETERAF, Margaret;
STRICKLAND, Lonnie (2012:4) en su libro Administracién Estratégica
menciona: “La estrategia de una compafia consiste en las medidas
competitivas y los planteamientos comerciales con que los
administradores compiten de manera fructifera, mejoran el desempefio y

hacen crecer el negocio”

Se observa como los autores citan a la competencia en la definicion de
estrategia, pues si bien es cierto, una estrategia se convierte en una
herramienta para competir de manera diferente, las estrategias llevan a la
organizacion a hacer lo que los competidores no hacen, y mucho mejor
hacer lo que no pueden hacer. Toda estrategia necesita atraer a los
clientes y generar ventajas competitivas, entendiendo como una ventaja
competitiva a aquella accién que satisface a los consumidores de una

manera diferente, que puede perdurar en el tiempo y es dificil de imitar.
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THOMPSON, Arthur; GAMBLE, John; PETERAF, Margaret;
STRICKLAND, Lonnie (2012:240) mencionan:

La tarea de idear una estrategia implica resolver una serie de
‘comos”: cdmo hacer crecer el negocio, como satisfacer al cliente,
como ser mejores que los rivales, como responder ante las
condiciones cambiantes del mercado, cémo administrar cada parte
funcional del negocio, como desarrollar las capacidades necesarias
y como alcanzar los objetivos estratégicos.

Gréfico No. 08: Jerarquia de elaboracion de la estrategia

P Estrategia corporativa \

Estrategia de negocios multiples: como obtener una ventaja
competitiva de la administracion de un conjunto de negocios.

~ Estrategia de negocios ‘\\

/ *Cbémo fortalecer la posicién en el mercado y obtener una ventaja :
competitiva

*Acciones para forjar capacidades competitivas

T Estrategias de areas funcionales T
/ *Afadir detalles pertinentes a los mecanismos de la estretagia de N

negocios )
*Proporcionar un plan para administrar una actividad particular de
forma que apoye la estrategia de negocios

" Estrategias operativas en cada unidad de negocios
/ ’ *Afadir detalles y acabados a las estrategias funcional y de ~
- negocios
*Porporcionar un plan para manejar actividades especificas de
menor rango con importancia estratégica

Grafico N. 08: Jerarquia de elaboracion de la estrategia de una compafiia
Fuente: THOMPSON, Arthur; GAMBLE, John; PETERAF, Margaret; STRICKLAND,
Lonnie (2012:240)
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Una estrategia debera estar manifestada de acuerdo al nivel donde deba
aplicarse. Es necesario, hacer participes a todos los miembros de la

organizacion en la formulacién y ejecucion de las mismas.
2.3.3.2.4. Cumplimiento de Objetivos

GARCIA, S. Estela y VALENCIA, V. Maria (2008:105) en su libro
“‘Planeacion Estratégica”, menciona “la diferencia entre objetivos vy
estrategias radica en que los primeros son los resultados que se esperan
de la ejecucion de la estrategia y las estrategias son los medios para

alcanzar los objetivos”

Al considerar lo citado por el autor se observa como la formulacién de
objetivos debe ir de la mano con la formulacion de estrategias, ya que son
el resultado de la aplicacidon de estas; ademas los objetivos “deben ser
cuantitativos, medibles, realistas, comprensibles, realizables vy
congruentes entre todas las areas de la organizacién” GARCIA, S. Estela
y VALENCIA, V. Maria (2008:105).

El administrador al momento de fijar los objetivos de una organizacién
deberia tomar en cuenta los fundamentos en los cuales se deben
establecer, ya que un objetivo sin las caracteristicas detalladas podria
pasar a ser simplemente una declaracion sin sentido y no llevaria a la

empresa a la consecucion de un logro alcanzable y realizable.

Los objetivos fijados con claridad producen grandes beneficios:
proporcionan direccion, facilitan el control, ayudan a eliminar la
incertidumbre y los conflictos, ayudan a la asignacion de los recursos, etc.
GARCIA, S. Estelay VALENCIA, V. Maria (2008:105).

Cuando los objetivos sean formulados y aplicados adecuadamente se
convierten en una herramienta vital para la entidad, debido a que estos
benefician tanto a empleados, directivos, proveedores y accionistas,
otorgandoles una visidn mas clara de a donde deben llegar para situarse

como un ente competitivo del mercado.

40



2.3.3.2.4.1 Objetivos

WHEELEN, Thomas y HUNGER, David (2007:14) mencionan la
siguiente definicion:
Los objetivos son los resultados finales de la actividad planificada.
Se deben establecer como verbos de accion y deben decir lo que se
lograrda en cierto tiempo vy, si es posible, de manera cuantificada. El

logro de los objetivos corporativos debe dar como resultado el
cumplimiento de la mision de la organizacion.

El autor afirma que los objetivos son elementos que identifican hacia
donde desea llegar la organizacion, a través de sus recursos, que con sus

esfuerzos y acciones daran cumplimiento a la misién de la entidad.

Se requieren objetivos de desempefio especificos para alcanzar los
resultados que la organizacién se ha planteado, los mismos deben ser
medibles para que la entidad pueda controlarlos y aplicarlos de acuerdo a
su naturaleza; y ademas, el cumplimiento de objetivos llevaria poco a

poco a la organizacion a posicionarse en el lugar donde desea estar.

Después de haber presentado varios criterios de diferentes autores se

resume gue todo objetivo debe desear cumplir con estas caracteristicas:

Gréafico No. 09 Caracteristicas de los Objetivos

o T
- .

C

ORI

Grafico No. 09: Caracteristicas de los Objetivos
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia
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2.3.3.2.4.2 Tipos

PALACIOS, A. Luis (2010:52) en su libro “Direccién Estratégica”
menciona que “los objetivos o acciones a realizar a corto, mediano y largo

plazo, se obtienen normalmente a partir del analisis DOFA”.

A continuacién se pueden distinguir y diferenciar las definiciones, niveles y
caracteristicas de cada uno de los objetivos citados por el autor en el

parrafo anterior:

Los objetivos a largo plazo son institucionales, globales o
estratégicos. Nacen a partir de las oportunidades y amenazas del
entorno externo de la organizacion y constituyen la categoria de
objetivos innovadores. Requieren de sentido imaginativo, inventivo y
creador. Pueden cambiar el caracter de la organizacion y son la
esencia para el crecimiento de la empresa.

El autor menciona a los objetivos a largo plazo como aquellos destinados
a formar la base en la cual se desea convertir la organizacién. Estos
pueden llegar a ser ambiciosos ya que analizan factores como las
amenazas Yy oportunidades donde se desarrolla la institucion, pero a la

vez la pueden llevar a alcanzar su vision a largo plazo.

PALACIOS, A. Luis (2010:52) también afirma sobre los objetivos de
mediano plazo lo siguiente: “Son intermedios, funcionales o tacticos.
Normalmente surgen de las fortalezas y debilidades de la organizacion.
Pertenecen a la categoria de objetivos de resolucion de problemas. Son

objetivos de mejoramiento, curativos y restablecedores”.

Finalmente PALACIOS, A. Luis (2010:52) describe a los obejetivos a
corto plazo como operacionales y regulares relacionados a las actividades

cotidianas de la organizacion como se detalla en el siguiente parrafo:

Los objetivos a corto plazo son los operacionales o regulares. Se
relacionan con las responsabilidades cotidianas, continuas o
recurrentes. Se desarrollan en el nivel de supervision y operativo. La
satisfaccion de los objetivos regulares indica un buen desempefio:
por otro lado, cuando éstos no se cumplen, se tiene un sintoma de
fallas en la supervision o la necesidad de una capacitacién o
adiestramiento para otra posicion.
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Sin duda es importante establecer vy alcanzar los objetivos financieros
para toda organizacion. Sin una buena rentabilidad y posicién financiera
se pone en riesgo la estabilidad y hasta la conservacion de una empresa.
Sin tomar en cuenta, que la disminucion de utilidades, preocupa a
accionistas y acreedores, y por ende cuestiona la administracion de los
directivos. Por tal motivo, se concluye que un buen desempefio financiero
no basta por si mismo, ya que debe equilibrarse alcanzando un buen

desempenio estratégico.

DAVID, Fred (2013:134) menciona que “a pesar de que los objetivos
financieros son especialmente importantes en las empresas, al presentar
la necesidad de tomar decisiones cruciales muchas veces se imponen los

objetivos estratégicos, y viceversa”.

Concluyendo la mejor forma de conservar una ventaja competitiva que
pueda perdurar en el tiempo, consiste en perseguir los objetivos
estratégicos que fortalezcan la posicion de la empresa frente a su
competencia. Si la organizacion se enfoca en primer lugar en lograr los
objetivos estratégicos que mejoren su competitividad y su posicionamiento

en el mercado, podra también alcanzar sus objetivos financieros.
2.3.3.2.4.3 Perspectivas

PALACIOS, A. Luis (2010:52) menciona que las perspectivas “se refieren
a un aspecto clave para la formulacién de estrategias, puede entenderse
como un punto de vista, una optica, un enfoque de alguno de los actores

o grupos de interés que tienen que ver con la empresa’.

Para el presente estudio, el investigador ha tomado en cuenta la relacion
del planteamiento de los objetivos de acuerdo a la perspectiva en la cual
son aplicados una vez que se fija la estrategia. Segun la realizacion de un
Balalanced Score Card, los autores mencionan que se otorga un equilibrio
adecuado entre el logro de objetivos estratégicos y el logro de objetivos

financieros.
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El Balanced Score Card, tiene como objetivo “planificar a futuro, conforme
a las perspectivas seleccionadas las diferentes metas que una
organizacion se propone alcanzar en un periodo de tiempo determinado”
PALACIOS, A. Luis (2010:117)

Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente se detallan los tipos de

perspectivas relacionadas con el planteamiento y logro de obijetivos.

PALACIOS, A. Luis (2010:118) menciona cuatro tipos de perspectivas
para la formulacion de estrategias que lleven a la organizacion al

cumplimiento de sus objetivos, de la siguiente manera:

e Financiera, la cual conlleva el EVA (Valor agregado econémico),
gue apunta a los resultados esperados por los accionistas.

o Clientes y mercadeo, que contiene la propuesta de valor.

e« Procesos, la excelencia de la operacion gestion de clientes,
innovacion.

e Personas y tecnologias de apoyo, contiene competencias,
habilidades orientadas a resultados de aprendizaje vy
crecimiento.

Cada perspectiva llevara consigo los objetivos que le corresponda y
adicionalmente a través de ellos se podra realizar la medicion del
desempeio de la organizacion, fijando indicadores financieros como no

financieros basados en desempefios futuros.
2.4. HIPOTESIS

La aplicacion de actividades de control incide en el cumplimiento de

objetivos del area de emision de CONFIA S.A.

2.4.1. Seflalamiento de Variables

Variable Independiente Aplicacion de Actividades de Control

Variable Dependiente Cumplimiento de Objetivos
2.4.2. Unidades de Observacion

Administracion
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Aseguradoras
Jefatura Comercial
Departamento de Emision

Fuentes de informacién interna documental
2.4.3. Término de Enlace

La, de, incide, en el, del, de, de.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1. Enfoque

La investigacion del presente estudio se ha enmarcado principalmente en
un enfoque cuantitativo porque el problema que se ha planteado demanda
la recoleccion y el andlisis de datos para contestar preguntas de
investigacion y probar hipotesis preestablecidas, confiando en la medicion
numeérica, el conteo, y el uso de la estadistica para establecer patrones en

una poblacion.

Los objetivos de esta investigacion proponen acciones a corto plazo con
el fin de solucionar el problema identificado, a la vez que se ha formulado

una hipétesis l6gica a resolver en base a datos e interrogantes.
3.2. MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION
Investigacion de Campo

Para HERRERA, Luis y otros (2004:95p) en su libro “Tutoria de la
Investigacion Cientifica” menciona: “La investigacion de campo es el

estudio sistematico de los hechos en el lugar en que se producen”

La presente investigacion es de campo al trabajar directamente con los
colaboradores de la empresa; quienes estan en la capacidad de
proporcionar la informacioén necesaria para la realizacion de este trabajo,
por el hecho de estar relacionados directamente con el objeto de estudio;
ademas se cuenta con el acceso al espacio fisico donde se desarrolla el

problema donde también se puede visualizar el proceso que lo envuelve.
Investigacion Documental — Bibliografica

Para HERRERA, Luis y otros (2004:95p) en su libro “Tutoria de la

Investigacion Cientifica” menciona:
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La investigaciébn documental —bibliografica tiene el propoésito de
detectar, ampliar y profundizar diferentes enfoques teorias,
conceptualizaciones y criterios de diversos autores sobre una
cuestion determinada, basandose en documentos (fuentes
primarias), o en libros, revistas, periddicos y otras publicaciones
(fuentes secundarias).
Este estudio, se basa en una investigacion documental-bibliografica, al
tener como propdésito conocer, comparar y profundizar enfoques, teorias y
criterios de diferentes autores sobre practicas de control interno y el
cumplimiento de objetivos. A través del Marco Tedrico se ve como el
investigador se basa en articulos, conceptualizaciones y criterios
encontrados en libros, documentos y publicaciones que son utilizados

para recolectar informacién con respecto al fendmeno analizado.
3.3. NIVEL DE INVESTIGACION
Exploratorio

HERNANDEZ, Roberto (2004:45) menciona: “Los estudios exploratorios
se efectian normalmente, cuando el objetivo es examinar un tema o
problema de investigacion poco estudiado o que no ha sido abordado

antes”

El presente trabajo lleva un nivel exploratorio, debido a que inicia como un
sondeo de los problemas que intervienen en el desarrollo 6ptimo de la
organizacién, posteriormente se identifican y reconocen las variables de

estudio y se llega a generar una hipétesis.

En esta investigacion el nivel exploratorio permitira conocer una vision
general con respecto a las actividades de control del area de emision y el

cumplimiento de objetivos de la organizacion.
Descriptivo

Segun SALAVARRIETA, Duvan (2005:23) la investigacion descriptiva

permite “describir las situaciones y eventos, es decir como es y como se
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manifiesta determinados sucesos, buscando especificar las propiedades

importantes de las personas y grupos o comunidades”

El nivel descriptivo del presente estudio se da en la recoleccion de
informacion donde se ven descritas las actividades y procesos de la
organizaciéon y se llega a obtener los datos suficientes para poder
identificar las caracteristicas propias de cada segmento de la empresa y
comparar entre sus diferentes fenbmenos para tener una vision de los

elementos que comprenderan la investigacion.
Correlacional

Segun AGUILAR, R (1996:78) “Los estudios correlacionales pretenden
responder a preguntas de investigacion, es decir este tipo de estudios
tienen como proposito medir el grado de relacion que existe entre dos o

mas conceptos o variables”.

La investigacién llega al nivel correccional debido a que el objetivo de la
misma es determinar la relacion entre las actividades de control y el
cumplimiento de los objetivos de la empresa, que actian como variables
de la investigacion; logrando de esta manera la identificacion de las

posibles soluciones a desarrollar.
3.4. POBLACION Y MUESTRA
3.4.1. Poblacion

HERRERA, Luis y otros (2004:98) en su libro Tutoria de la Investigacion
Cientifica menciona: “La poblacion es la totalidad de elementos a
investigar respecto a ciertas caracteristicas”

El investigador ha determinado las siguientes poblaciones para el analisis

e investigacion de la problematica encontrada:

- Fuentes de Informacién Interna, detalladas de la siguiente manera:

o Organigrama Funcional y Estructural de la empresa
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APELLIDOS Y NOMBRES CARGO

© 00 N OO 0o A WDN P

o Instructivos de Emision y Ventas.

o Pdlizas emitidas durante el afio 2013 (1659).

o Resultados obtenidos por el servicio de Contact Center.

o Reglamento Interno de Trabajo.

- Personal que conforma la organizacion.

Tabla N.- 01: Personal Confia S.A.

Cabrera Cunalata Carlos Javier
Durén Fiallos Paulina Isabel
Echeverria Castro Edith Liliana
Echeverria Riofrio Maria Alejandra
Guerrero Duran Guido Gonzalo
Maigua Quinteros Jessica Nathaly
Melo Larrea Gabriela Veronica
Mifio Rodriguez Maria Soledad
Montenegro Galarza Maria Gabriela
Mora Loaiza Benigno Fernando
Narvaez Ortiz Paul Santiago

Ortiz Mayorga Gabriela Carolina
Pabon Ayala Diego Fernando
Palacios Naranjo Tania Gabriela
Pinta Campafa Valeria Gabriela
Ponce Flores Ana Maria
Rodriguez Rosero Diego Roberto
Rodriguez Salinas Adrian Santiago
Torres Mancheno Lizeth Priscila
Valdez Mifio Juan Carlos

Vera Proafio Kathlen Doménica
Villacis Changuan Héctor Rodrigo
Villacis Lizano Alfredo Mauricio
Villacis Roldan Silvia Elizabeth

Zurita Garcia Germania Estefania

Ejecutivo de Emisidn

Ejecutiva de Emision

Directora Financiera Administrativa
Jefe de Inteligencia de Negocios
Analista de Sistemas

Asistente de Contabilidad

Ejecutiva de Emision ASSA
Ejecutiva Comercial Unifinsa

Jefe Comercial

Asistente de Siniestros

Jefe de Sistemas

Ejecutiva de Atencion al Cliente
Asistente de Servicios y Mensajeria
Analista de Procesos

Jefe de Cobranzas

Ejecutiva Comercial

Gerente General

Jefe de Siniestros

Ejecutiva Contact Center

Asistente de Cobranzas

Asistente Administrativa y de Recepcion
Asistente Administrativo y de Mensajeria
Analista de Sistemas

Ejecutiva Comercial ASSA

Ejecutiva de Emision

Tabla N.- 01: Personal Confia S.A.

Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia
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3.4.2. Muestra

Segun M.G. Lkendal y W.R Buckland (1996:240) en su obra “Diccionario
de Estadistica”, la muestra es una parte de la poblacién o un sub conjunto
de un conjunto de unidades que es obtenida mediante un proceso u otro,
usualmente por seleccion deliberada. Con el objetivo de investigar las

propiedades de la investigacién o conjunto original.
Pasos en la seleccion de la muestra:

Definir la poblacion
Determinar el tamafio de la muestra

Elegir un procedimiento de muestreo

A w0 nh P

Seleccionar la muestra

De acuerdo a lo descrito en el punto anterior, dentro del analisis
documental que se va a realizar se encuentra como poblacién de estudio
las pdlizas emitidas durante el afio 2013. Tomando en cuenta que Confia
S.A. es asesora productora de todo tipo de pdlizas, el investigador ha
elegido el muestreo aleatorio estratificado con afijacion proporcional, de
acuerdo a cada ramo de seguros.

Se desea conocer la muestra de las 1659 pélizas emitidas durante el afio
2013, las que se distribuyen de la siguiente manera: accidentes
personales 13 polizas, asistencia médica 123 polizas, fianzas 117 pdélizas,
equipo electronico 34 pdlizas, equipo y maquinaria 31 pdlizas, fidelidad
privada 8 pdlizas, incendio y aliadas 39 pdlizas, lucro cesante 18 pdlizas,
responsabilidad civil 86 podlizas, robo y/o asalto 31 pdlizas, rotura de
maquinaria 14 pdélizas, seguro ganadero 1 poliza, soat 98 polizas,

transporte 13 polizas, vehiculos 1014 pdlizas, vida 19 pdélizas.

1
i=1 Nipiqi
Bz 1 1
~zty i=1NiPidi

Tamario total de la muestra n=
N

50



Tamano de cada estrato n;=n

Donde:

N = tamafio de la poblacion
p = % de acierto

q = (1-p)

B = estimacién de error

z = nivel de confianza (percentil de la tabla de distribucién normal)

n =tamafo de la muestra

Por lo tanto:
N = 1659
p =05
g =05
B =0.05
z =1.96
PQ; NPQ W,
1| ACCIDENTES PERSONALES 13| 0,5 0,5/ 0,25 3,25 0,01 2
2| ASISTENCIA MEDICA 123| 0,5 0,5 0,25/ 30,75 0,07 23
3| FIANZAS 117] 0,5 0,5/ 0,25 29,25 0,07 22
4| EQUIPO ELECTRONICO 34| 0,5 0,5/ 0,25 8,50, 0,02 6
5|EQUIPO Y MAQUINARIA 31| 0,5 0,5 0,25 7,75 0,02 6
6| FIDELIDAD PRIVADA 8| 0,5 0,5/ 0,25 2,000 0,00 2
7|INCENDIO Y ALIADAS 39| 0,5 0,5 0,25 9,75 0,02 7
8| LUCRO CESANTE 18| 0,5 0,5 0,25 4,50 0,01 3
9| RESPONSABILIDAD CIVIL 86| 0,5 0,5/ 0,25 21,50 0,05 16
10| ROBO Y/O ASALTO 311 0,5 0,5 0,25 7,75 0,02 6
11|ROTURA DE MAQUINARIA 14| 0,5 0,5/ 0,25 3,50 0,01 3
12| SEGURO GANADERO 1| 0,5 0,5/ 0,25 0,25 0,00 o|
13|soAT 98| 0,5 0,5/ 0,25 24,50 0,06 18
14| TRANSPORTE 13| 0,5 0,5/ 0,25 3,25 0,01 2
15| VEHICULOS 1014} 0,5 0,5] 0,25] 253,50 0,61 192
16| VviDA 19| 0,5 0,5/ 0,25 4,75 0,01 4
b3 1659 414,75 1 312

Tabla N.- 02: Muestreo Estratificado con Afijacion Proporcional
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia
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De la siguiente manera:

414.75

n= 0052 1

1962 (414.75)

414.75

0.0025 n 414.75
3.8416 © 1659

1659

41475
"= 71080+0.25

41475
"=7330

n =312
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3.5 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Independiente: Aplicacion de Actividades de Control

CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES

Directivas

Las actividades de control son las Administrativas

politicas y los procedimientos que
ayudan a asegurar que se estan llevando
a cabo las directivas administrativas.
Tales actividades ayudan a asegurar que
se estan tomando las acciones
necesarias para manejar los riesgos hacia
la consecucion de los objetivos de la
entidad. El control se da a todo lo largo y
ancho de la organizacion, en todos los
niveles y en todas las funciones. Incluyen
un rango de actividades tan diversas
como aprobaciones, autorizaciones,
verificaciones, reconciliaciones, revision
del desempefio de operaciones,
seguridad de activos y segregacion de
responsabilidades.

Control

Desempefio de
Operaciones

INDICADORES

Efectividad de
Controles

Medicién de
Riesgo

Control Fisico de
Activos

Eficacia de la
Administracion de
Funciones

Desempefio del
Personal

ITEMS

¢ Existen controles establecidos
para la efectividad del proceso de
emision de la empresa?

¢ Dentro del area de emision se
encuentran establecidos

mecanismos de control para la
identificacion de riesgos?

¢, Se realizan controles fisicos de los
recursos que se operan dentro del
area de emision de la empresa?

¢ El personal es capacitado de
acuerdo a las funciones que
desempefna?

¢ Se realizan evaluaciones de
desempefio del personal del area de
emision dentro de la organizacion?

TECNICAS E

INSTRUMENTOS

Técnicas:
Encuesta
Analisis
documental

Instrumentos:
Cuestionario
estructurado
Lista de Cotejo
Ficha de Analisis
Documental

Dirigidos a:
Colaboradores
de la empresa
Fuentes de
Informacion
Interna

Tabla No. 03: Operacionalizacién de la Variable Independiente
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia
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Variable Dependiente: Cumplimiento de Objetivos

CONCEPTUALIZACION
Los objetivos son criterios para dar
seguimiento al desempefio y al Financiera
progreso de una organizacion,
impulsando a que sea mas inventiva y
dé cierta urgencia para mejorar tanto
su desempefio financiero como su Posicién de
Negocios

posicion de negocios, y a ser mas

intencional y concentrada en sus

acciones.

DIMENSIONES

INDICADORES

Rentabilidad

Nivel de
cumplimiento de
objetivos

Posicionamiento en
clientes internos y
externos

Efectividad y
eficiencia de
Operaciones

ITEMS

¢La empresa logré alcanzar el
porcentaje de rentabilidad
presupuestado para el afio 2013?

¢Los departamentos de la
organizacion tienen definidas
acciones para la contribucion al
logro de objetivos institucionales?

¢ La Administracion mantiene

actividades establecidas para

incrementar la fidelizacion de
clientes?

¢, Los objetivos de la empresa
estan dirigidos a engrandecer la
efectividad y eficiencia de las
operaciones?

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

Técnicas:
Encuesta
Andlisis documental

Instrumentos:
Cuestionario
estructurado
Lista de Cotejo
Ficha de Analisis
Documental

Dirigidos a:
Colaboradores de
la empresa
Fuentes de

Informacion Interna

Tabla No. 04: Operacionalizacion de la Variable Dependiente

Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia
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3.6 RECOLECCION DE INFORMACION

HERRERA, Luis y otros (2004:174) menciona: “la construccion de la
informacion se opera en dos fases: plan para la recoleccion de

informacion y plan para el procesamiento de informacion”

Este plan contempla bases metodoldgicas requeridas por los objetivos de
esta investigacion, segregadas en etapas de aplicacién, de acuerdo con el

enfoque definido, considerando los siguientes elementos:

1. Definicion de los sujetos: definicién de la poblacién y muestra a ser

investigados.

2. Los sujetos a ser investigados son: Fuentes de informacion interna
de la organizacién y colaboradores de los departamentos de emision, que
tiene como misién el registro, gestién y aprobacién de pélizas de seguros;
y el departamento comercial cuya funcion es el desarrollo y afianzamiento

de clientes externos.

3. Seleccion de las técnicas e instrumentos a emplear en el proceso
de recoleccién de informacidn. La investigacion se realizara a través de
encuestas a los colaboradores; lista de cotejo estructurada de acuerdo a
los lineamientos establecidos para el proceso de emision; y, ademas se
realizard un andlisis del cumplimiento de las normas establecidas en

diferentes fuentes de informacioén interna.

Segun HERRERA, Luis y otros (2004:115) define a la Observacion
como:
Una técnica que consiste en poner atencién a través de los sentidos,
en un aspecto de la realidad y en recoger datos para su posterior

analisis e interpretacion sobre la base de un marco tedrico, que
permita llegar a conclusiones y toma de decisiones.

BERNAL, Cesar (2006:177) en su obra Metodologia de la Investigacion,
declara ‘la encuesta es un instrumento de la investigacion de mercados

gue consiste en obtener informacién de las personas encuestadas
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mediante el uso de cuestionarios disefiados en forma previa para la

obtencion de informacién especifica”

4. Instrumentos seleccionados o disefiados de acuerdo con la
técnica escogida para la investigacion. Para la recoleccion de
informacion se disefiaron los siguientes instrumentos: cuestionario, lista

de cotejo y guia de analisis documental.

5. Explicitacion de procedimientos para la recoleccion de
informacion, cémo se va a aplicar los instrumentos, condiciones de
tiempo y espacio, etc. Explicacion de como, dénde y cuando se

aplicaran las técnicas de recoleccion de informacion.

Tabla No. 05: Plan de Recolecciéon de Informacion
PREGUNTAS BASICAS EXPLICACION

Analizar las Actividades de Control y su incidencia en el

¢ Para qué?

cumplimiento de Objetivos del &rea de emision de CONFIA S.A.
¢De qué personas u Colaboradores
objetos? Fuentes de Informacién Interna
Control Interno
Auditoria de Gestion
¢, Sobre qué aspectos? Control de Tiempos
Planificacion Estratégica

Cumplimiento de Objetivos

¢Quién? Investigador: Germania Estefania Zurita Garcia
,Cuando? Tercer trimestre del afio 2014
¢Donde? CONFIAS. A
¢ Cuantas veces? Unavez
: . Observacion
,Como? ¢Que tecnicas
Encuesta

de recoleccion? o
Analisis documental

Lista de Cotejo
.Con qué? Cuestionario

Guia de analisis documental.

Tabla No. 05: Plan de Recoleccién de Informacion
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia
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3.7 PROCESAMIENTO Y ANALISIS

e Obtencion, analisis y revision de la informacién relacionada.

e Repeticidén de la recoleccion

e Tabulacién de datos obtenidos.

e Elaboracion de cuadros y graficos de representacion estadistica.
¢ Analisis de informacion estadistica

¢ Interpretacion de resultados.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

El analisis efectuado dentro de la investigacion realizada tiene como
objeto ampliar la nocion del comportamiento de la empresa con relacion a
la problematica abordada; para que a través de los resultados
encontrados se pueda proporcionar recomendaciones que contribuyan a

los objetivos planteados en la investigacion.

Una vez tabulados los datos se procede en este capitulo a organizar,
analizar e interpretar los resultados obtenidos de las diferentes técnicas
de recoleccion aplicadas en el presente estudio. En este caso el
investigador representara los datos tanto en forma numérica como gréfica,
a través de instrumentos de presentacion de datos proporcionados por

Microsoft Excel.

En el analisis se aplicaron encuestas a los funcionarios de la empresa y
se realizd la revision de documentos de informacion interna como: los
instructivos de emisiébn y ventas, organigramas, estados financieros,
resultados obtenidos por encuestas realizadas a los clientes por el
servicio Contact Center y documentos internos de donde se extrajeron los

factores relacionados al problema.
4.1.1. Anadlisis e Interpretacion de datos - Encuesta

En este caso el investigador realiz6 la técnica de la encuesta a los
funcionarios de los diferentes departamentos que conforman Confia S. A.,
tomando en cuenta que es importante conocer si el personal es

adecuadamente capacitado de acuerdo a sus funciones.

Esta técnica se realizd con el fin de conocer si existe una relacion entre el
empirismo de las actividades de control y el cumplimiento de objetivos del

departamento de emision de Confia S.A.
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1. ¢Conoce usted la existencia de actividades de control que la

empresa mantenga dentro del proceso de emision?

Tabla No. 06: Actividades de Control

ALTERNATIVAS FRECUENCIA % FREC.

Si 10 40%
No 15 60%
TOTAL 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios de CONFIA S. A.
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Grafico No. 10: Actividades de Control

¢Conoce usted la existencia de actividades de control
que la empresa mantenga dentro del proceso de
emision?

uSi
“No

Fuente: Tabla No. 06
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Analisis

El 60% de los encuestados no conoce de la existencia de actividades de
control dentro del departamento de emision, mientras que el 40% afirma

que si los existen.
Interpretacion

A través de la informacion recabada se observa un cierto grado de
incertidumbre de los empleados frente a la existencia de actividades de
control dentro del departamento de emision; debido a que en una mayoria
el personal no conoce la existencia o aplicacién de controles. Por lo tanto
dentro de la organizacidon no se encuentra socializada la existencia de

controles que garanticen la efectividad de las operaciones.
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2. ¢Conoce usted si la empresa mantiene mecanismos de control

que prevean riesgos futuros?

Tabla No. 07: Control de Riesgos

ALTERNATIVAS FRECUENCIA % FREC.

Si 2 8%
No 23 92%
TOTAL 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios de CONFIA S. A.
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Gréafico No. 11: Control de Riesgos

¢ Conoce usted si la empresa mantiene mecanismos de
control que prevean riesgos futuros?

8%

uSi
“No

Fuente: Tabla No. 07
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Analisis

El 92% de los encuestados asegura el desconocimiento de si la institucion
mantiene mecanismos de control que prevean riesgos futuros, mientras

que el 8% asegura que la empresa si los mantiene.
Interpretacion

Este resultado refleja que para la mayor parte de funcionarios la empresa
no mantiene mecanismos de control para prevencion de riesgos; estas
cifras son preocupantes al reflejar la inseguridad e incertidumbre que
transmiten los procesos dentro de la organizacion, debido a que los

empleados no estan preparados para enfrentarse a escenarios criticos.
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3. ¢Con qué frecuencia se realizan controles fisicos de los recursos

gue se operan dentro de la empresa?

Tabla No. 08: Controles Fisicos

ALTERNATIVAS FRECUENCIA % FREC.

Mensual 0 0%
Semestral 0 0%
Anual 17 68%
No 8 32%
TOTAL 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios de CONFIA S. A.
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Gréafico No. 12: Controles Fisicos

¢ Con qué frecuencia se realizan controles fisicos de los
recursos que se operan dentro de la empresa?

0% 0%

, # Mensual
0,
32% H Semestral
& Anual

«“No

Fuente: Tabla No. 08
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Anéalisis

El 68% de los encuestados considera que la frecuencia con la que se
realizan controles fisicos es anual, mientras que un 32% considera que no

se realizan controles fisicos dentro de la organizacion.
Interpretacién

Los empleados no tienen la seguridad de que se realicen controles fisicos
de los recursos de la empresa; y al no tener esta certeza, se puede
originar desperdicio de materiales, sin crear un ambiente de resguardo de

los insumos con los que cuenta la institucion.
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4. ¢Se le ha sido socializado el Manual de Procedimientos e

Instructivos de su puesto de trabajo?

Tabla No. 09: Socializacién Manual de Procedimientos

ALTERNATIVAS FRECUENCIA % FREC.

Si 12 48%
No 13 52%
TOTAL 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios de CONFIA S. A.
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Grafico No. 13: Socializacién Manual de Procedimientos

. Se le ha sido socializado el Manual de Procedimientos e
Instructivos de su puesto de trabajo?

uSi

“No

Fuente: Tabla No. 09
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Analisis

El 52% de los encuestados afirma no conocer el Manual de
Procedimientos e Instructivos de su puesto de trabajo; mientras que el
48% si lo conoce.

Interpretacion

Lo mencionado refleja, que no a todos los empleados se les ha
socializado el Manual de Procedimientos e Instructivos de su puesto de
trabajo; y tomandolo en cuenta, se puede deducir que el proceso de
induccidn y capacitacion inicial no es el mas recomendado, ya que al no
hacer uso de estos documentos se pueden ocasionar pérdidas de tiempo,

incertidumbre profesional y reprocesos innecesarios.

62



5. ¢Se le ha realizado evaluaciones de desempeiio del trabajo que

ejecuta dentro de la organizacion?

Tabla No. 10: Evaluaciones de Desempefio

ALTERNATIVAS FRECUENCIA % FREC.

Si 0 0%
No 25 100%
TOTAL 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios de CONFIA S. A.
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Gréafico No. 14: Evaluaciones de Desempefio

. Se le ha realizado evaluaciones de desempefio del
trabajo que ejecuta dentro de la organizaciéon?

0%

uSi

4“No

Fuente: Tabla No. 10
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Analisis

El 100% de los encuestados afirma que no se le han realizado
evaluaciones de desempefio de acuerdo al trabajo que realiza dentro de

la organizacion.
Interpretacion

Dentro de la organizacion no existen mediciones de desempefio del
personal; esto es un factor desfavorable considerando que el
cumplimiento de las funciones del personal no se encuentra verificado
técnicamente por la Administracion, por lo cual la misma no contaria con
la informacion idénea en el momento oportuno para evitar y enfrentar

problemas originados por errores operativos y funcionales.
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6. ¢Se le ha socializado los objetivos que persigue la institucion

para el afio 20147

Tabla No. 11: Objetivos

ALTERNATIVAS FRECUENCIA % FREC.

si 2 8%
No 23 92%
TOTAL 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios de CONFIA S. A.
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Gréafico No. 15: Objetivos

¢ Se le ha socializado los objetivos que persigue la
institucion para el aino 2014?

8%

uSi
“No

Fuente: Tabla No. 11
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Analisis

Al 92% de los encuestados no se le ha socializado los objetivos que

persigue la institucion para el afio 2014, mientras que el 8% si los conoce.
Interpretacién

Se observa el desconocimiento de la mayor parte del personal acerca de
los objetivos que mantiene la empresa, por lo que se deduce que la
Administraciébn no los socializa. Cada departamento debe cumplir su
mision y esta debe ir de la mano con los objetivos de la organizacion; y al
no conocerlos, los esfuerzos realizados por cada departamento no

estarian basados en el fin institucional al cual deberian alcanzar.

64



7. ¢Dentro de su departamento se encuentran definidas actividades

gue contribuyan al cumplimiento de objetivos de la organizacion?

Tabla No. 12: Cumplimiento de Objetivos

ALTERNATIVAS FRECUENCIA % FREC.

Si 6 24%
No 19 76%
TOTAL 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios de CONFIA S. A.
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Grafico No. 16: Cumplimiento de Objetivos

¢ Dentro de su departamento se encuentran definidas
actividades que contribuyan al cumplimiento de objetivos
de la organizacion?

uSi

u“No

Fuente: Tabla No. 12
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Anélisis

El 76% de los encuestados no conocen que se encuentren definidas
dentro de su departamento actividades que contribuyan al cumplimiento

de objetivos de la organizacién, mientras que el 24% si las conoce.
Interpretacion

Dentro de cada departamento no se aplica una socializacion sobre los
objetivos a corto plazo que contribuiria al cumplimiento de los objetivos. El
personal no mantiene un compromiso que contribuya al logro de metas
institucionales; mas bien, su trabajo es realizado de acuerdo al proceso

establecido, sin establecimiento de metas de cumplimiento.
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8. ¢Dentro de su departamento existen acciones que contribuyan a

la fidelizacion de clientes?

Tabla No. 13: Fidelidad de Clientes

ALTERNATIVAS FRECUENCIA % FREC.

Si 11 44%
No 14 56%
TOTAL 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios de CONFIA S. A.
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Grafico No. 17: Fidelidad de Clientes

¢ Dentro de su departamento existen acciones que
contribuyan a la fidelizacion de clientes?

uSi

4“No

Fuente: Tabla No. 13
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Analisis

El 56% de los encuestados afirma que dentro de su departamento no
existen acciones dirigidas a la fidelizacion de clientes, mientras que el

44% considera que si las existen.
Interpretacion

Alrededor de la mitad del personal no conoce alguna actividad creada
para la fidelizacion de clientes. Se asume que Unicamente los
departamentos que tienen contacto directo con clientes cumplen con esta
funcién. Es importante que todas las areas de la organizacion establezcan
acciones para asegurar la fidelizacion de clientes, ya que de esta manera

se fortalece el posicionamiento de la empresa en su mercado objetivo.
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9. ¢Se le ha sido socializado el organigrama funcional de la

empresa?

Tabla No. 14: Socializacién Organigrama Funcional

ALTERNATIVAS FRECUENCIA % FREC.

si 19 76%
No 6 24%
TOTAL 25 100%,

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios de CONFIA S. A.
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Grafico No. 18: Socializacién Organigrama Funcional

. Se le ha sido socializado el organigrama funcional de la
empresa?

uSi
“No

Fuente: Tabla No. 14
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Anélisis

Al 76% de los encuestados se le ha sido socializado el organigrama
funcional de la empresa, mientras que el 24% no se le ha sido

socializado.
Interpretacién

La mayor parte del personal tiene conocimiento de lo descrito en el
organigrama funcional de la empresa, y se supone la minoria que lo
desconoce corresponde a funcionarios incorporados recientemente. Es
importante que cada funcionario conozca desde su induccion su nivel de
responsabilidad y el del personal, ya que de esta manera tendran una

vision de su linea de carrera y el funcionamiento general de la institucion.
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10. ,Conoce usted controles establecidos dentro de su
departamento, para que la Administraciéon asegure que se dé

cumplimiento alas funciones definidas?

Tabla No. 15: Control de Cumplimiento de Funciones

ALTERNATIVAS FRECUENCIA % FREC.

Si 21 84%
No 4 16%
TOTAL 25 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios de CONFIA S. A.
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Gréfico No. 19: Control de Cumplimiento de Funciones

;. Conoce usted controles establecidos dentro de su
departamento, para que la Administracion asegure que se
dé cumplimiento a las funciones definidas?

16%

uSi
“No

Fuente: Tabla No. 15
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Analisis

El 84% de los encuestados no conoce controles establecidos en su
departamento, con los cuales la Administracion asegure el cumplimiento a

las funciones, mientras el 16% si los conoce.

Interpretacion

Se observa como la mayor parte de departamentos no establece
controles para verificar el cumplimiento de funciones. La Administracion
no posee la seguridad de que el personal cumpla sus funciones; y, no
cuenta con medidas preventivas para el resguardo del cliente quien es el

beneficiario final de cada uno de los procesos.
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4.1.2. Analisis e Interpretacion de datos — Observacion documental

El investigador realizé la técnica de analisis documental de las pdlizas
emitidas durante el aflo 2013, a través de la muestra segmentada por

ramos indicada en el capitulo anterior.

Esta técnica fue aplicada con el fin de conocer el cumplimiento que se da
al proceso de emision descrito en los Instructivos por los ejecutivos que
intervienen en el mismo. De esta manera, se analiza la efectividad de las
actividades de control aplicadas actualmente y la aportacion que brindan

a la ejecucion correcta del proceso en conjunto.

1. Proceso de emisiéon de acuerdo a la Matriz de Control de

Requisitos de Emision.

Tabla No. 16: Actividad 01
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Fuente: Lista de Cotejo
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia
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Gréafico No. 20: Actividad 01

Proceso de emision de acuerdo a la Matriz de Control de Requisitos
de Emisién

M Sl
L NO

Fuente: Tabla No. 16
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia
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Anélisis

El 65% de pdlizas analizadas cuentan con la documentacion completa de

acuerdo a la Matriz de Requisitos, mientras que el 35% no.

Interpretacion

No en todas las ocasiones se garantiza el cumplimiento de lo estipulado

en los Instructivos. Al no contar con los requerimientos minimos de

emision, se podrian causar inconvenientes en la entrega oportuna de

pélizas. Sin embargo, el ramo de seguro vehicular es donde este hallazgo

reincide y siendo este el de mayor participacion.

2. Solicitud de emisidon realizada dentro de 24 horas a partir de su

recepcion.
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Tabla No. 17: Actividad 02

A. MEDICA
EQUIPO Y
MAQUINARIA
FIDELIDAD
PRIVADA
INCENDIO Y
ALIADAS
ROTURA DE
MAQUINARIA

23 22 5 6 2 6 3 15 4 3 18
0] o] 1 0 (0] 1 0 1 2 0 (0]

23| 22 6 6 2 7 3 16 6 3 18
Fuente: Lista de Cotejo

Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia
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Grafico No. 21: Actividad 02

Solicitud de emision realizada dentro de 24
horas a partir de su recepcion.
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Fuente: Tabla No. 17
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia
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Anélisis

El 76% de pdlizas analizadas fueron realizadas dentro de las 24 horas
siguientes a su recepcion, mientras que el 24% se realizaron en un tiempo

mayor.
Interpretacion

La mayor parte de solicitudes fueron elaboradas dentro del tiempo exigido
en los Instructivos, sin embargo el porcentaje restante corresponde en
gran mayoria a pélizas cuya documentacion estaba incompleta. Este es
otro punto que retrasa el proceso e indica el incumplimiento de los

ejecutivos comerciales.

3. Existencia de documentos de respaldo de la solicitud de emisién a

la Aseguradora.

Tabla No. 18: Actividad 03
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Fuente: Lista de Cotejo
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia
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Grafico No. 22: Actividad 03

Existencia de documentos de respaldo de la
solicitud de emision a la Aseguradora.
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Fuente: Tabla No. 18
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia
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Anélisis

El 85% de pdlizas analizadas contenian un documento con la firma de
recepcion del mismo y la fecha del dia en que se habian entregado,

mientras el 15% no mantenia algun respaldo.
Interpretacion

El departamento mantiene un control sobre los requerimientos enviados a
las aseguradoras, ya que el documento recibido con firma y fecha
respectiva es el respaldo de la solicitud. Sin embargo, el control que se le
da a su cumplimiento no se monitorea, considerando el porcentaje

resultado, causando problemas en el caso de extravio de documentacion.
4. Solicitud de emision elaborada correctamente.

Tabla No. 19: Actividad 04
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Grafico No. 23: Actividad 04

Solicitud de emision elaborada correctamente.

Sl
« NO

Fuente: Tabla No. 19
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia
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Anélisis

El 82% de pdlizas analizadas fueron elaboradas correctamente por los
ejecutivos de emisidon, mientras que del 18% se encontré que por fallas de
los ejecutivos tuvieron que enviarse dos o tres veces a ser rectificadas en

las aseguradoras.

Interpretacién

Al encontrarse errores de los ejecutivos de emision, no existe un punto de
supervision para medir el buen desempefio de sus funciones, ya que los
ejecutivos no tienen autorizacion de algun superior para dar paso a una
rectificacion. Esto podria causar graves problemas ya que no existe un
control que asegure la eficiencia y efectividad dentro de las operaciones.

5. Péliza emitida correctamente por la Aseguradora.

Tabla No. 20: Actividad 05
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Fuente: Lista de Cotejo
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Gréafico No. 24: Actividad 05

Podliza emitida correctamente por la Aseguradora.

M Sl
M NO

Fuente: Tabla No. 20
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia
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Anélisis

El 74% de polizas analizadas fueron elaboradas correctamente por la

aseguradora, segun el requerimiento de emisién, mientras que el 26% no.
Interpretacion

El servicio ofertado por las aseguradoras es efectivo en su gran mayoria,
sin embargo al encontrarse el departamento podria verse afectado por
errores externos y a la vez no se encontré la aplicacion de actividades
que aseguren la medicion de riesgos externos a la organizacion. Este
punto podria originar la entrega tardia de pdlizas y aun la entrega de

polizas erradas a los clientes.

6. Entrega de pdliza al cliente dentro de 24 horas a partir de su

recepcion.

Tabla No. 21: Actividad 06
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Fuente: Lista de Cotejo
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Grafico No. 25: Actividad 06

Entrega de poliza al cliente dentro de 24 horas a
partir de su recepcion.
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wNO

Fuente: Tabla No. 21
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia
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Analisis
El 69% de pdlizas analizadas fueron entregadas dentro de 24 horas a

partir de su recepcion, mientras que el 31% tardd un tiempo mayor.

Interpretacion

La entrega de pdlizas a clientes no es inmediata, retrasando el proceso e
incumpliendo lo descrito en Instructivos. Tomando en cuenta lo indicado,
se puede deducir la existencia del retraso de los ejecutivos de emision en
la suscripcidn, ya que se encontraron poélizas emitidas con fecha anterior

a la de la carta de entrega de documentos adjunta a cada poliza.

7. Proceso de emision finalizado correctamente dentro del tiempo
estipulado (3 a 5 dias héabiles).

Tabla No. 22: Actividad 07
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Grafico No. 26: Actividad 07
Proceso de emisién finalizado correctamente dentro del tiempo
estipulado (3 a5 dias habiles)
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Fuente: Tabla No. 22
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia
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Anélisis

El 57% de polizas analizadas tuvieron un proceso de emision entre 3 a 5

dias laborables, mientras que el 43% no.

Interpretacion

La falta de control dentro del proceso de emision ha llegado a originar que

el departamento no cumpla con los tiempos estipulados y ofertados a los

clientes para entrega de pdlizas. Analizando el proceso en conjunto, se

observa como el departamento no cuenta con actividades que resguarden

un proceso de calidad en tiempos y contenido de las polizas suscritas, por

lo cual es indispensable tomar acciones al respecto.

8. Documento de respaldo de la entrega de la pdliza.

A. PERSONALES

Tabla No. 23: Actividad 08
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Gréafico No. 27: Actividad 08

Documento de respaldo de la entrega de la poliza.
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Fuente: Tabla No. 23

Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia
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Anélisis

El 79% de polizas analizadas mantienen un documento de respaldo de su

entrega a cliente, mientras que el 21% no.

Interpretacion

Existen pélizas que son entregadas sin la correspondiente firma y fecha
de recepcion de clientes; el incumplimiento de este control podria acarrear
problemas con el pago de las pélizas o desconocimiento de clausulas del

contrato, por ello es necesario un control garantizando su cumplimiento.

9. Devolucién o disconformidad de podlizas por parte de los clientes.

Tabla No. 24: Actividad 09
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Gréafico No. 28: Actividad 09

Devolucién o disconformidad de pélizas por parte de los
clientes.
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Fuente: Tabla No. 24
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia
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Anélisis

El 82% de pdlizas analizadas no refleja disconformidad de los clientes por
el proceso de emision, mientras que el 18% si.

Interpretacion

Se puede interpretar como Unicamente se encuentra documentada en una
minoria de la muestra analizada la disconformidad de los clientes; sin
embargo, este porcentaje es preocupante ya que la misidbn de la
compafiia es satisfacer las necesidades del mercado y al incurrir en
quejas a mas de crear un ambiente de inconformidad se podria llegar a la
pérdida de clientes. Tomando en cuenta esto, la organizacion no ha
estado entregando al cliente el servicio deseado y se han encontrado

hallazgos al respecto.
4.1.3. Analisis e Interpretacion de datos — Analisis Documental

El investigador creyd conveniente la aplicacion de la técnica de andlisis
documental dentro del estudio realizado, para lo cual elaboré una ficha
con los diferentes criterios a ser investigados y sus fuentes de verificacion
respectivas; a través de las mismas se llegaron a observar e interpretar
cada uno de los items que se sugieren dentro de la operacionalizacion de

variables de esta investigacion.

Este técnica fue utilizada debido a que el investigador tuvo acceso a la
informacion documental de la empresa; por lo tanto a través del analisis
de fuentes y documentos internos se puede llegar a tener una visidn mas
completa y acertada acerca de la aplicacion de actividades de control y su

incidencia en el cumplimiento de objetivos de Confia S. A.

Para lo detallado se utiliz6 una Ficha de Andalisis Documental
estructurada, en la cual se detallaron cada uno de los documentos
requeridos por el investigador para verificar cada uno de los criterios y su

utilizacién. Estos se detallan a continuacion:
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Tabla No. 25: Fuentes de Verificacion Interna

Documentos ‘

Organigrama Estructural.

Tiene Se reviso

oo S0

Organigrama Funcional.

Estados Financieros dos Ultimos afios.

Plan Estratégico

Instructivos de emisién y ventas.

Reglamento Interno de Trabajo.

Polizas emitidas durante el afio 2013.

Expediente laboral ejecutivos de emision.

Resultados de encuestas a clientes por el Servicio Contact Center

Manual de Funciones.

X X X| X X| X| X| X| X| X

Andlisis de Cartera de Clientes

Encuestas al Personal

X X| X| X| X| X| X| X| X| X X| X

Auditorias Internas o Externas

Tabla No. 25: Fuentes de Verificacion |

nterna

Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Criterio No. 1:

Existencia de controles establecidos para

la

efectividad del proceso de emision de la empresa.

Si se presenta la existencia de controles establecidos para la efectividad

del proceso de emision de la empresa.

En los documentos detallados en el parrafo anterior el investigador

encontré la existencia de ciertos controles dentro del proceso de emision;

sin embargo al realizar el analisis de la muestra de las pélizas emitidas

durante el afio 2013 se encontraron varios errores en el proceso, tanto por

parte de los ejecutivos de emision como del area comercial; originados

por el incumplimiento de dichos controles. Por lo tanto, el investigador

deduce que la empresa posee controles creados en base a su experiencia

y no realiza un seguimiento del cumplimiento de su aplicacion.

Criterio No. 2: Existencia de mecanismos de control

para la

identificacion de riesgos dentro del area de emision.

No se presenta la existencia de mecanismos

de control establecidos para

la identificacion de riesgos dentro del area de emision.
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Tomando en cuenta que la identificacibn de riesgos es un control
significativo, el investigador observé que la empresa puede estar
expuesta a pérdidas en consecuencia de no poseer esta importante
revision dentro de su planificacion. Esto lo deduce ya que dentro del
departamento de emision y la organizacion en general no se encontraron
documentos o fuentes de analisis de riegos, ni los posibles escenarios
qgue la empresa podria presentar si es que se produjeran eventualidades

de caréacter negativo que la afectaran.

Criterio No. 3: Ejecucion de controles fisicos de los recursos que se

operan dentro del area de emision de la empresa.

No se encontré evidencia de la realizacién de controles fisicos de los

recursos que se operan dentro del area de emision de la empresa.

Tanto las encuestas al personal como el analisis de documentos internos
demuestran que dentro de la organizacion no se realizan controles fisicos
de los recursos con los que se opera. Se deduce que esto podria afectar
el desemperfio eficiente de todas las areas de la empresa, y en especial
del area de emisién ya que en este departamento los ejecutivos utilizan la
mayor parte de papeleria y utileria; por lo tanto la empresa no esta
evitando el origen de desperdicios, que representan la pérdida de flujos

econdmicos para toda la institucion.

Criterio No. 4: Capacitaciéon del personal de emision de acuerdo a las

funciones que desempeiia.

No se encontrd evidencia de capacitaciones al personal de emision dentro

de la empresa.

La mayor parte del personal no tiene conocimiento sobre el manual de
funciones e instructivos de su puesto de trabajo. Al analizar el expediente
laboral de los ejecutivos de emision se pudo detectar que ninguno tenia
experiencia en este ambito y a la vez no se encontraron capacitaciones

documentadas relacionadas con su puesto de trabajo. Por esta razon, se
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deduce que el proceso de induccion de la empresa presenta varias
falencias, que originan la repeticion de errores en la elaboracion de las
polizas y la falta de socializacibn de manuales e instructivos

indispensables para el buen desempefio de sus funciones.

Criterio_No. 5: Existencia de evaluaciones de desempeiio del

personal del area de emision.

La empresa no realiza evaluaciones de desempefio del personal en

ningun departamento.

El investigador no encontr6 evidencia de evaluaciones realizadas al
personal por su desempefio laboral durante los udltimos 3 afios; asi
también, en los resultados de las encuestas el personal afirmd esta
nocion. Sin embargo, dentro del Reglamento Interno de Trabajo la
administracion establece esta medida como un incentivo al buen
desempefio del personal; y al no dar cumplimiento a lo descrito a mas de
no reflejar la integridad de la normativa interna de la empresa, se
desaprovecha la oportunidad de mantener controladas las operaciones

internas y originar un mejor desempefio en los ejecutivos de emision.

Criterio_No. 6: Cumplimiento del porcentaje de rentabilidad

presupuestado para el afio 2013.

La empresa no pudo alcanzar su porcentaje de rentabilidad el afio 2013.

Al analizar el cumplimiento del presupuesto mensual, descrito en el plan
estratégico, junto con los estados financieros del afio 2012 y 2013, se
observé una disminucién considerable dentro de la rentabilidad de la
empresa. En el expediente laboral de cada uno de los ejecutivos de
emision se encontraron casos que originaron pérdidas considerables a la
empresa, las mismas que en la mayoria de casos se presentaron por la

falta de control dentro del proceso de emision.

81



Criterio No. 7: Implementacion de acciones para la contribucién al

logro de objetivos institucionales dentro del departamento de

emision.

El departamento de emision no mantiene acciones definidas para la

contribucién a logro de obijetivos institucionales.

El investigador detectd que ningun departamento cuenta con acciones
para la contribucion al logro de objetivos, cada uno de ellos mantienen
definidas sus funciones, pero no tienen conocimiento de cuales son los
objetivos que la empresa desea alcanzar, como se pudo observar en las
encuestas realizadas al personal. Por tal razén, se deduce que la
Administracibn no socializa los objetivos anuales que mantiene la
empresa y de igual manera no comparte la responsabilidad de su

cumplimiento a cada miembro de la organizacion.

Criterio _No. 8: Existencia de actividades establecidas para

incrementar la fidelizacion de clientes dentro del departamento de

emision.

Dentro del departamento de emision si existen actividades encaminadas a

incrementar la fidelizacion de clientes.

La organizacion presenta actividades encaminadas a potenciar la
fidelizacion de clientes en sus departamentos; sin embargo, dentro de las
encuestas realizadas por el servicio Contact Center, de una muestra de
318 clientes, el 12% no conocia quien era su broker de seguros y el 31%
no estaba conforme con la emisién de su pdliza. A la vez, la cartera de
clientes reflejo una disminucién del 37% de clientes antiguos, y se
observd una rotacion del personal del 68%. Por ello se deduce que las
actividades no son implementadas mediante un analisis del mercado
objetivo, como tampoco se realiza un control de su cumplimiento y un

seguimiento de la contribucién que generan.
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Criterio_No. 9: Los objetivos de la empresa estan dirigidos a

engrandecer la efectividad y eficiencia de las operaciones.

Los objetivos de la empresa si estan dirigidos a engrandecer la efectividad

y eficiencia de las operaciones.

Dentro de la empresa si existen objetivos relacionados con la efectividad y
eficiencia de operaciones, sin embargo, en el Plan Estratégico y en el
expediente de los ejecutivos de emision no se encontro la realizacion de
capacitaciones en la induccion al personal, la existencia de indicadores de
desempeiio, seguimiento de tareas por parte de las jefaturas y las
capacitaciones efectuadas no se relacionan a los puestos de trabajo en
los cuales se desempefian; por tal razén se deduce que la Administracion

no se ha enfocado al control de operaciones dentro de sus objetivos.

Criterio No. 10: Existencia de documentos de estudio y aplicacion de

Actividades de Control dentro del departamento de emisién.

No se observo la existencia de documentos de estudio y/o aplicacién de

actividades de control dentro del departamento de emision.

Al analizar el expediente del personal de emisién, los manuales,
instructivos, el Plan Estratégico y las podlizas emitidas durante el afo
2013, se pudo observar que la organizacion no aplica actividades de
control dentro del departamento de emision. Los controles existentes se
derivan de la experiencia basada en hechos anteriores, mas no en un
analisis de las actividades que podrian contribuir al cumplimiento de
objetivos del departamento; adicionalmente los controles no tienen un

seguimiento para verificar la aportacion y cumplimiento esperados.
4.1.4. Resumen de Recoleccion de datos

Una vez que la informacion obtenida por las distintas herramientas de
investigacién se unificase, se presenta el siguiente cuadro resumen del
Nivel de Cumplimiento de Objetivos y el Nivel de Aplicacion de

Actividades de Control resultado de la realizacion de una ponderacién por
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distribucion de pesos correspondiente a cada herramienta; la misma que
se totaliza de acuerdo al porcentaje final calculado en base al nivel de

importancia de la informacion para cada variable de estudio.

Analisis
(\[o} OBJETIVO Encuesta | Observacion | Documenta | Cumplimie
I

Elaborar, monitorear, gestionar,
verificar, ingresar y aprobar las
O-1 solicitudes de emision de pélizas de 40,00% 73,00% 40,63% 56,66%
seguros de clientes individuales y
corporativos.
Solicitar, gestionar, monitorear,
verificar, ingresar, aprobar y entregar

- 0, 0, 0, 0,

0-2 movimientos de bienes o personas 40,00% 73,00% 40,63% e e
asegurados.

0-3 Garantizar la eficiencia y efectividad en 40.00% 74 33% 35.00% 55.9204
la emision de las polizas de seguros. U0 270 el gt

0-4 Garantlzar el ingreso de informacion 40,00% 78.00% 37.50% 58,38%
actualizada en el sistema de seguros.
Calcular, solicitar, verificar, ingresar,

-5 | @probar y entregar oportunamente 40,00% 67,33% 34,38% 52,26%
facturaciones mensuales de clientes
individuales y corporativos.

0-6 gr“eg ‘;'(')%C;’rrc‘i'aﬁs requerimientos del 40,00% 74,33% 37,50% 56,54%
Cumplir con requerimientos de

O-7 clientes relacionados con la 40,00% 73,20% 40,63% 56,76%
suscripcion de pdlizas de seguros.

TOTAL 40,00% 73,31% 38,04% 56,17%

Tabla No. 26: Ponderacion por Pesos Cumplimiento de Objetivos
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

OBJETIVO Encuesta | Observacion s
Documental Apllcamon

Revisiones de Alto Nivel 35,33% 74,33% 40,63% 47,73%

A-2  Procesamiento de Informacion 40,00% 74,33% 42,86% 50,01%
A-3  Actividades Administrativas 41,50% 74,33% 35,00% 46,46%
A-4  Controles Fisicos 50,00% 74,33% 37,50% 49,83%
A-5 Indicadores de Desempeiio 33,00% 74,33% 33,33% 43,50%
A-6 Segregacion de Responsabilidades 52,00% 74,33% 40,63% 51,90%
TOTAL 41,97% 74,33% 38,32% 48,24%

Tabla No. 27: Ponderacién por Pesos Aplicacion de Actividades de Control
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia
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4.2. VERIFICACION DE HIPOTESIS

Para la resolucion del problema planteado y de conformidad con la
hipotesis estadistica estipulada, es necesario trabajar con frecuencias

observadas, que han sido obtenidas de la investigacion realizada.

Para la prueba de hipétesis en la que se tiene frecuencias es
recomendable utilizar la prueba del Chi-cuadrado (X2) que permite
determinar si el conjunto de frecuencias observadas se ajustan a un

conjunto de frecuencias esperadas o tedricas.
4.2.1 Combinacién de frecuencias

Para establecer la correspondencia de las variables se eligio dos
preguntas tomadas de los resultados adquiridos de la aplicacion de las
herramientas de investigacion descritas en los puntos anteriores;

permitiendo efectuar el proceso de combinacion, como se podra observar.

Cabe recalcar que al contar con tres tipos de herramientas de
investigacion se realizo la ratificacion de los resultados obtenidos de cada
tipo de herramienta de investigacion, efectuando un resumen del
porcentaje de Aplicacion de Actividades de Control, asi como del nivel de

Cumplimiento de Objetivos del area de emision de Confia S.A.
Nivel de Aplicacién de Actividades de Control (48.24%)

P1: Proceso de emision de acuerdo a la Matriz de Control de Requisitos

de Emision.
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Nivel de Cumplimiento de Objetivos (56.17%)

P7: Proceso de emision finalizado correctamente dentro del tiempo

estipulado (3 a 5 dias habiles).
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4.2.2 Planteamiento de Hipétesis

Ho = La aplicacion de actividades de control NO incide en el cumplimiento
de objetivos del area de emisién de CONFIA S.A.

H; = La aplicacion de actividades de control incide en el cumplimiento de
objetivos del area de emision de CONFIA S.A.

4.2.3 Nivelacion de Significacién y Regla de Decisién
Nivel de significacion
Nivel de significacion = 5%. ——> « = 0.05

Grados de Libertad

GL = (f-1) (c-1) f = Filas de la tabla
GL = (2-1) (2-1) ¢ = Columnas de la tabla
GL=1*1

GL=1 —> X%=3.8415

4.2.4 Estimador Estadistico

X?= ¥ | (O-E)
E
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En donde:

X? = Chi-cuadrado
Y = Sumatoria
O = Frecuencia observada

E = Frecuencia esperada o tedrica

Variable Dependiente

Cumplimiento de Objetivos

4.2.5 Célculo

Proceso de emisién finalizado correctamente dentro
del tiempo estipulado (3 a5 dias habiles).

SI NO TOTAL
()
e kel
£ = Sl 100 49 149
(@] © O
o =5
2 EEEEECY:
< K
©T ©
T S 5
o B 3 =
o = T @ NO 79 84 163
= IR
2 Y
cll © o
S =
ol : :°
Q S 5
= 2 © TOTAL 179 133 312
< S
2
o

Tabla No. 28: Asociacion de Variables
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Tabla No. 29: Frecuencias Observadas

PREGUNTAS ALTERNATIVAS

Sl NO TOTAL
PREGUNTA 1 149 163 312
PREGUNTA 6 179 133 312
TOTAL 328 296 624

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios de CONFIA S. A.
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia
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Tabla No. 30: Frecuencias Esperadas
ALTERNATIVAS

PREGUNTAS

NO TOTAL
PREGUNTA 1 164 148 312
PREGUNTA 6 164 148 312
TOTAL 328 296 624

Fuente: Encuesta aplicada a los funcionarios de CONFIA S. A.
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Tabla No. 31: Calculo Chi-Cuadrado

CUADRO CHI-CUADRADO

3 O-E (O-E)*(0-E)  (O-E)*/E
149 164.00 -15.00 225.00 1.37
179 164.00 15.00 225.00 1.37
163 148.00 15.00 225.00 1.52
133 148.00 -15.00 225.00 1.52
624.00 624.00 0.00 900.00 5.78

Fuente: Tablas No. 26 y 27
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Grafico No. 29: Verificacion de la Hipoétesis

95%
0.05 0.05

2
¥t .3.84 Xt 3.84

Grafico No. 29: Verificacion de la Hipotesis
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

4.2.6 Conclusién

El valor de X% = 3.84 < X%c = 5.78 y de conformidad a lo establecido en la
Regla de Decisién, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna, es
decir: La aplicacion de actividades de control incide en el cumplimiento de
objetivos del area de emision de CONFIA S.A.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el presente estudio, después de realizar el analisis de los resultados

se pueden establecer las siguientes conclusiones y recomendaciones que

contribuirdn a la propuesta de alternativas de solucion a los problemas

encontrados.

5.1.

CONCLUSIONES

De las emisiones del afio 2013, el 35% de 312 polizas revisadas no
mantiene la documentacion requerida en los instructivos; el 43% no
fueron entregadas en el tiempo establecido y el 18% de pdlizas
produjeron disconformidad en los clientes. Al analizar los datos
proporcionados por las encuestas al personal se observo que a pesar
de su existencia, al 52% de un total de 25 encuestados no se le ha
socializado el Manual de Funciones e Instructivos. Adicionalmente se
pudo verificar que dentro del expediente laboral de los ejecutivos de
emisibn no constan fuentes donde se verifigue una adecuada
induccién a su puesto de trabajo, ni evaluaciones de su desempefio
laboral. Estos son los puntos principales por los cuales se concluye
que el departamento de emision no mantiene establecidas actividades
de control que garanticen la efectividad y eficiencia de las

operaciones.

La entidad cuenta Unicamente con objetivos orientados al
cumplimiento del presupuesto financiero, el mismo que no llegé a
alcanzarse en el afio 2013; mientras en el aflo 2014 al 92% de 25
empleados aun no se le ha socializado los objetivos a perseguir.
Dentro de la planificacion estratégica no se detallan objetivos
encaminados a incrementar la fidelizacién de clientes tanto internos
como externos; esta es una de las razones por las cuales se ha

originado el 37% de disminucion de la cartera de clientes y una
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5.2.

rotacion del personal del 68%. Los resultados del servicio Contact
Center presentaron una inconformidad del 31% de 318 clientes al
haber recibido su pdliza y el 12% de clientes de desconocimiento en
relacion a asociar a Confia como su broker de seguros. Al observar el
cumplimiento del proceso de emision con la revision de las podlizas
emitidas durante el afio 2013, se detectd varias falencias en el
desempeiio laboral de los ejecutivos de emision. Esto en conjunto ha
ocasionado el incumplimiento de las metas fijadas dentro del
departamento de emision para contribuir al desarrollo organizacional y

posicionamiento de la empresa en el mercado.

En el presente estudio se llegd a identificar que la administracion ha
establecido controles en base a su experiencia, mas no a traves de un
analisis cualitativo; de la misma manera no se realiza un seguimiento
de la contribucién y aplicacién de los controles ya establecidos. El
100% de 25 encuestados afirmaron que no se realizan evaluaciones
de desemperfio de personal y dentro de la Planificacion Estratégica no
se encontr6 estudios al respecto. Al revisar las polizas emitidas
durante el afio 2013 se observé que el proceso no da cumplimiento a
lo establecido en los instructivos y el Manual de Funciones, originado
gue se produzcan deficiencias en el proceso y pérdidas de valor

econdmico por la empresa.

RECOMENDACIONES

Establecer controles que garanticen el cumplimiento de las funciones
establecidas para los integrantes del proceso de emisién, que a la vez
puedan proporcionar informacion sobre su desempefio vy
responsabilidad laboral y contribuyan al planteamiento de mejoras
dentro del proceso, asi como, el uso adecuado de recursos y

perfeccionamiento en los tiempos de emision.
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Socializar los objetivos de la institucién en cada area de la empresa y
distribuir acciones que lleven a cada departamento a contribuir con
dichos objetivos. Establecer politicas dentro del proceso de emision,
gue garanticen la efectividad y eficiencia de las operaciones, fidelicen
a clientes internos y externos, y permitan medir el nivel de contribucion

hacia los objetivos que otorga cada integrante del proceso.
Proponer el disefio de un modelo de actividades de control dentro del

proceso de emision como herramienta para el cumplimiento de
objetivos de CONFIA S.A.
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CAPITULO VI
PROPUESTA

Como se indicé en los capitulos anteriores, la investigacién no concluye
con la exposicion de resultados; también presenta una propuesta teorico-
practica que contribuye a la solucion del problema identificado en CONFIA
S. A.; mismo que el investigador ha creido conveniente se aplique en las
areas involucradas dentro del proceso de emision de la organizacion, con

el objeto de determinar las actividades de control factibles para garantizar

el cumplimiento de objetivos de dichas &reas.
6.1. DATOS INFORMATIVOS

6.1.1 Titulo de la Propuesta

Modelo de actividades de control dentro del proceso de emision como
herramienta para el cumplimiento de objetivos de CONFIA S.A. de la

ciudad de Ambato.
6.1.2 Institucion ejecutora

Agencia Asesora Productora de Seguros CONFIA S. A.

6.1.3 Direccion

Provincia de Tungurahua, canton Ambato, parroquia Atocha-Ficoa, Av.

Guaytambos 04-102 y Juan Montalvo.
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6.1.4 Beneficiarios

Como beneficiarios directos se presenta a la empresa, que obtendra un
crecimiento considerable en el cumplimiento de sus objetivos y por ende
en su desarrollo organizacional; y los empleados, que obtendran la
efectividad de los procesos que realicen, lo cual permitird alcanzar
incentivos que los encaminen a ejercer de una manera mas apasionante

las actividades que les fueran encomendadas.

Los beneficiarios indirectos seran los clientes, quienes podran depositar
su confianza en la empresa, seguros de poder palpar la calidad del

servicio que han contratado.
6.1.5 Tiempo

Fecha inicial: Enero 2015
Fecha final: Diciembre 2015

6.1.6 Equipo Técnico Responsable
El equipo técnico que sera responsable del presente proyecto es:

Tabla No. 32: Equipo Técnico Responsable

Nombre Distincién

Estefania Zurita Investigadora
Edith Echeverria Jefe Financiera y de Operaciones
Alejandra Echeverria Jefe Inteligencia de Negocios

Tabla No. 32: Equipo Técnico Responsable
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

Confia es una compafia que lleva ya 10 afios en el mercado; es asesor
productor de todo tipo de seguros, logrando un posicionamiento
importante a través de la prestacion de servicios a entidades del sistema

financiero y concesionarios de vehiculos. Por medio de la negociacion de
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programas completos con varias organizaciones Confia llega a ubicarse
como uno de los primeros brokers en la ciudad de Ambato para finalizar el
ano 2011.

Los accionistas y directivos han colocado su confianza en la ampliacion
del mercado que llegara a obtener Confia, la misma que desean vaya de
la mano con su evolucion financiera y crecimiento organizacional; sin
embargo se ven preocupados por la disminucion de utilidades desde el
afio 2012, la cual llegd a reducirse en un gran porcentaje en el dltimo afio,
ocasionando preocupacion no solamente en accionistas y directivos sino

también en empleados.

Es asi como al analizar las causas de esta disminucion se llega a detectar
como el departamento de emisidn se refleja como el principal actor de los
inconvenientes suscitados, sea en el momento mismo de la emision o
consecuentemente como efecto de errores cometidos durante el proceso.
Por tal razén, el investigador ha fijado su andlisis en esta &rea, ya que al
tratarse de un departamento principal y no de apoyo este se convierte en

el motor de la organizacion.

Una vez realizado el respectivo analisis, se pudo identificar cuales son los
principales puntos criticos que presenta Confia S.A. dentro del proceso de
emision, los mismos que deberian tratarse a profundidad como un aporte
a la entidad. Se puede sefnalar que el control es una prioridad en las
empresas que crecen, por lo cual, es necesario implementar las
herramientas necesarias para asegurar que cada pieza de la organizacion

esta encaminada a contribuir al logro de los objetivos institucionales.

Adicionalmente al no proporcionar la importancia adecuada al
cumplimiento de los objetivos, la toma de decisiones se realiza de una
forma netamente empirica, generando que la informacién obtenida no sea

completa ni éptima para el desarrollo organizacional.

Es asi, como se recomienda el disefio de un modelo de Actividades de

Control dirigido a las areas involucradas dentro del proceso de emision
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gue permita contrarrestar el riesgo que se genera por el incumplimiento
de los objetivos de Confia S.A., y asi poder evaluar el funcionamiento de
la organizacion, determinar el grado de efectividad y eficiencia en las
operaciones y consecucion de objetivos prestablecidos. Y finalmente,
basandose en estos resultados la empresa llegara a brindar una mejor

atencion a sus clientes internos y externos.
6.3 JUSTIFICACION

Después del analisis respectivo se consigue determinar que el interés
principal que tendria la realizacion de esta investigacion, es el de llegar a
cumplir con los objetivos proyectados por la Agencia Asesora Productora
de Seguros Confia S.A.; a través de la implementacion de mecanismos de
control dentro del proceso de emision, arrojando recomendaciones que al
ser aplicadas eliminen los retrasos y errores en la suscripcion de polizas y

gestion de requerimientos.

La importancia que tiene este estudio reside en llegar a obtener
informacion suficiente para poder asegurar que se esta manteniendo un
control adecuado dentro del proceso de emision, el mismo que asevere la
efectividad y eficiencia de las operaciones y la existencia de mecanismos
que certifiqguen el buen uso de los recursos utilizados. Y es a través de
este hecho como el departamento de emision contribuird a que la

compainiia logre alcanzar sus objetivos.

Gracias a esta investigacion la organizacién puede llegar a generar un
impacto considerable en sus colaboradores, que a mas de ser
capacitados permanentemente en las diferentes areas en las que
trabajan, pueden ejecutar un plan de carrera en la institucion, recibir
indicadores como incentivos por el cumplimiento de objetivos parciales y
llegar contribuir en los de la compafia. Sin olvidar a los clientes, quienes
tendran la seguridad de que su patrimonio estd resguardado por los

mejores asesores, quienes lo hacen de una manera eficiente.
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Gracias a lo mencionado CONFIA podra mantener un control completo de
los requerimientos de sus clientes, generando un impacto importante en la
economia de la sociedad, ya que al no tener que preocuparse por cOmo
cuidar su patrimonio, focalizaran sus energias tomando otro tipo de riegos
para sus propios negocios. Esto permitiendo que no se fortalezca tan solo
el desarrollo econémico-productivo de la organizacion, sino también el de
sus clientes y empleados, logrando alcanzar un adelanto sostenible para

los negocios de toda la localidad.

La organizacion actualmente necesita contar con un modelo de
actividades de control que garanticen la efectividad y eficiencia de las
operaciones dentro del proceso de emisidén, que eviten la ejecuciéon de
errores internos y lleven al departamento a ser un punto de apoyo para la
organizacién, que garantice el aporte constante para la consecuciéon de

los objetivos propuestos.

En base a los resultados de esta investigacion se ha determinado que las
actividades de control son inadecuadas, por lo que es necesario disefiar
un modelo de actividades de control que ayuden a mitigar los riesgos en
el proceso de emision de la empresa Confia S. A.; controles que
permitirdn el eficiente manejo de las operaciones, y a través de
indicadores de gestion facilitaran la coordinacién y orientacion de los
funcionarios; contribuyendo a la empresa sea una entidad inteligente y en
constante cambio, con mentalidad innovadora, y cuyos miembros tengan
capacidad de andlisis y reflexion para resolver cualquier inconveniente y

crear mejoras en pro de su desarrollo.
6.4 OBJETIVOS
6.4.1 Objetivo general:

e Diseflar un modelo de actividades de control dentro del proceso de
emision como herramienta para el cumplimiento de objetivos de
CONFIA S.A. de la ciudad de Ambato.
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6.4.2. Objetivos especificos:

e Valorar los riesgos inmersos dentro de los objetivos propuestos

para el area de emision.

e Definir las actividades de control relacionadas a los riesgos
detectados en el proceso de emision.

e Disefiar un Manual de Control de Calidad de Emisién que garantice

la factibilidad del cumplimiento de objetivos del area de emision.
6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD
6.5.1 Organizacional

La realizacion de la propuesta resulta factible, ya que se cuenta con la
aprobacion y el apoyo de los directivos de la organizacion y la disposicion
de los colaboradores quienes la conforman; de esta manera, se podra
propiciar un ambiente donde cada integrante lleve la responsabilidad de
efectuar de una manera efectiva y eficiente su trabajo, y como resultado

se llevara a la compaiiia al cumplimiento de sus metas organizacionales.
6.5.2 Tecnoldgico

Confia S.A., posee un Departamento de Tecnologia, el mismo que ha
estado integrado constantemente durante la investigacién, y a cuya
finalizacion tendra la responsabilidad de colaborar con las herramientas
tecnolégicas 6ptimas que faciliten el registro de operaciones efectuadas
dentro del proceso de emisidn y otorguen informacion veraz y Gtil para
lograr un control adecuado del cumplimiento de metas propuestas dentro

del mismo departamento.
6.5.3 Econdmico-Financiero

La organizacién esta dispuesta a incurrir en los gastos convenidos para
gue la propuesta se pueda aplicar dentro de la empresa; ya que al contar

con el personal y recursos necesarios para llevarla a cabo, puede hacer
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uso de los mismos para poder aplicar lo recomendado como resultado del

presente analisis.
6.5.4 Socio-Cultural

Una vez que la propuesta sea puesta en practica dentro de la
organizacion, los clientes seran los principales beneficiarios dentro del
cambio que se produzca, ya que por una parte los clientes internos
estaran seguros de pertenecer a una entidad ordenada, eficiente, que
garantiza su evolucion profesional y econémica; mientras que por otra
parte los clientes externos, al no tener que preocuparse por sus bienes y
salud podran fijar sus energias en sus propios negocios, llevando a la

sociedad a un crecimiento en conjunto.
6.5.5 Legal

En el aspecto legal no existe ningun impedimento debido a que la
propuesta no tiene limitaciones de caracter legal, por lo tanto el modelo de
actividades de control se puede aplicar siempre y cuando los directivos y
funcionarios deseen realizarlo. La propuesta no afecta a la normativa a la
cual se rige la organizacion, mas bien se enfoca en procedimientos que

permitan mejorar las actividades que se ejecutan dentro de la misma.
6.6 FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA
6.6.1. CONTROL INTERNO

Uno de los primeros estudios que se conocieron sobre el control interno
fue publicado en Estados Unidos en 1949 bajo el titulo Internal Control —
Elements of a Coordinated Systems an Its Importance to Management
and the Independent Public Accountant [Control Interno — Elementos del
sistema coordinado y su importancia para la administracién y para el
contador publico independiente]. Citado por: MANTILLA, Samuel (2009:6).
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Segun MANTILLA, la publicacion en referencia contiene la primera
definicion que la profesion contable hizo sobre el control interno y lo

precisa de la siguiente manera:

El control interno comprende el plan de la organizacién y todos los
métodos y medidas coordinadas que se adoptan en un negocio para
salvaguardar sus activos, verificar la exactitud y la confiabilidad de
sus datos contables, promover la eficiencia operacional y fomentar la
adherencia a las politicas prescritas.

Es por lo mencionado y como a lo largo de esta investigacion se ha
determinado que el Control Interno no es un evento o circunstancia, mas
bien, es una serie de acciones que penetran las actividades de una
organizacién, y que han sido disefiadas para proporcionar seguridad
razonable de que se estan cumpliendo de manera efectiva las tareas

encaminadas a la consecucion de los objetivos establecidos.

De una manera mas directa, los estandares internacionales en los cuales
se basa la Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador estan
guiados por la Asociacion Internacional de Supervisores de Seguros,
misma que sefiala al Control Interno dentro de los 26 Principios Basicos

de Seguros y del cual indica lo siguiente:

El supervisor exige a la aseguradora, como parte del marco general
de su gobierno corporativo, que cuente con sistemas efectivos de
gestibn de riesgos y controles internos, incluyendo funciones
eficaces en materia de gestion de riesgos, cumplimiento, materia
actuarial y auditoria interna.

Tomando en cuenta lo citado, el control interno es critico para una
efectiva administracién de riesgos y para el manejo adecuado de las
operaciones de un asegurador; ya que no solo contribuye a la efectividad
y eficiencia de operaciones, sino también, conduce al asegurador a

cumplir con las disposiciones legales que lo rigen.

La Asociacion Internacional de Supervisores de Seguros sefiala que
es responsabilidad de la administracion “desarrollar una fuerte cultura de

control interno dentro de su organizacion, cuya caracteristica central es el
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establecimiento de sistemas para la comunicacibn adecuada de

informacioén entre los diferentes niveles de la administracion”.

La Superintendencia de Bancos y Seguros basada en el principio
detallado en los parrafos anteriores, ha regido la normativa para
aseguradoras y reaseguradoras solicitando la obligatoriedad de auditorias
externas, el requerimiento mensual de informacion sobre el adecuado
desemperio de las actividades internas y la evaluacién externa a través de
inspecciones y mecanismos que garanticen el seguimiento de la

efectividad de controles establecidos por las instituciones.

Sin embargo, no se encuentra la obligatoriedad de la aplicacion de estas
herramientas de control interno para empresas asesoras de seguros,
eximiéndolas del cumplimiento de dichas disposiciones. Por lo que en la
actualidad no todas las organizaciones han proporcionado importancia al
establecimiento de controles que generen confiabilidad en la informacion
financiera, efectividad y eficiencia de operaciones y cumplimiento de leyes

y regulaciones.

Tomando en cuenta que el Control Interno tiene como objeto velar por el
cumplimiento de objetivos que espera alcanzar una organizacion, asi
como las estrategias que debe desarrollar para alcanzarlos; se lo puede
relacionar con los objetivos que persigue una entidad, ya que aunque
muchos objetivos pueden ser especificos para una empresa en particular,

algunos son comunes para el conjunto.

Por ejemplo, los objetivos comunes a casi todas las entidades son la
consecucion y el mantenimiento de una reputacion positiva dentro del
mercado, proporcionando estados financieros confiables a los accionistas,
y operando en concordancia al cumplimiento de leyes y regulaciones. Si
se observa lo descrito, se puede llegar a concluir como los objetivos de la

organizacion se convierten en los objetivos del Control Interno.

Dicho esto, se observa como MANTILLA, B. Samuel (2005,17), en su
libro “Control Interno, Informe COSO” resume los objetivos del Control
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Interno en las siguientes categorias: “a) Operaciones, relacionadas con
el uso efectivo y eficiente de los recursos de la entidad; b) Informacién
financiera, relacionada con la preparacion de estados financieros
publicos confiables; y ¢) Cumplimiento, relacionado con el cumplimiento

de la entidad con las leyes y regulaciones aplicables.”

Esta categorizacion permite distinguir lo que puede abarcar cada
segmento; ya que se puede esperar que un Sistema de Control Interno
proporcione seguridad razonable sobre la consecucion de objetivos
relacionados con la confiabilidad de la informacion financiera y con el
cumplimiento de leyes y regulaciones. Es por ello que el cumplimiento de
estos objetivos, dependera de como se desempefien las actividades de

control en la entidad.

Sin embargo, la consecucién de los objetivos de operacion, no siempre
esta bajo el control de la organizacién; ya que el control interno no podria
prevenir juicios o decisiones incorrectas, relacionados con eventos
externos que puedan causar alguna falla en la empresa que dificulte el

logro de estos obijetivos.

En este caso, el control interno puede suministrar supuestos de posibles
escenarios que generen confianza en la toma de decisiones, si el sistema
de control esta siendo aplicado de manera oportuna para el manejo de
cada una de las actividades internas de la empresa. Tomando en cuenta,
gue el control interno representa un conjunto de controles disefiados para

llevar a la organizacion al logro de metas y objetivos propuestos.

El control interno, no consiste en un proceso secuencial, es decir sus
componentes no afectan sélo al siguiente, mas bien, el control interno
consiste en un proceso multidireccional repetitivo y permanente, en el cual

cada uno es independiente pero a la vez tiene influencia en los otros.

Los cinco componentes forman un sistema integrado que reacciona
dinamicamente a las condiciones cambiantes y cada uno de ellos adopta

las caracteristicas de las organizaciones donde sean adaptados. Sin
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embargo, cada componente tiene una base en la cual sustenta su
aplicacion; y de esa base parte para llevar a una empresa a una gestion

adecuada que la lleve al cumplimiento de sus objetivos.

Dentro de esta investigacion, el autor llevé su estudio a la aplicacion de
Actividades de Control; sin embargo, no por ello se da menor importancia
a los otros componentes del Control Interno, mas bien al haber
mencionado previamente que todos los componentes tienden a ser
influenciados e influenciar a otros, se realiza el andlisis de aquellos que
tienen relacion directa con la implementaciéon de Actividades de Control

en las organizaciones.
6.6.1.1. ACTIVIDADES DE CONTROL

MARIN, G. Maria en su resumen “Nuevos Conceptos de Control Interno
Informe C.0.S.0.” establece la siguiente definicion de las Actividades de

Control:

Las actividades de control constituyen el ndcleo de los elementos de
control interno. Apuntan a minimizar los riesgos que amenazan la
consecucién de los objetivos generales de la organizacion. Es
menester que cada control esté en consonancia con el riesgo que
previene, teniendo presente que los controles exagerados son tan
perjudiciales como el riesgo excesivo, y reducen la productividad.

Con lo definido por la autora, se sefiala a las Actividades de Control como
mecanismos que garantizaran a través del establecimiento de politicas
que se dé cumplimiento a las directrices establecidas por la
Administracién; y un punto importante, es que se lo relaciona con la
prevencion de riesgos, y se lo puede referir al tercer componente del

Control Interno, Evaluacion de Riesgos.

Las Actividades de Control son el centro de los elementos de Control
Interno; dado que, son las encargadas de impedir la contingencia de que
se produzcan pérdidas tangibles para una institucion. Estos mecanismos
de control deben ser aplicados en todas las areas de la organizacion y

deben estar guiadas a neutralizar un riesgo; ya que la implementacion
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exagerada de control es tan peligrosa como la falta de control para una

empresa.

Grafico No. 30: Politicas y Procedimientos

~

/

Procedimientos
Establecer encaminados a
Politicas que dar cumplimiento
puedan a las politicas
cumplirse. establecidas.

Grafico No. 30: Politicas Y Procedimientos
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

MANTILLA, B. Samuel (2011,46), sefiala que la aplicacion de Actividades
de Control en una empresa generalmente implica dos elementos: “el
establecimiento de una politica que pueda cumplirse y, sirviendo como
base para el segundo elemento, procedimientos para llevar a cabo la

politica”.

De esta manera, la politica es aquel lineamiento definido por la direccion
mediante el cual se impone una directriz a seguir en determinadas
ocasiones, y el procedimiento es el cumplimiento mismo de la politica, de

acuerdo a las caracteristicas propias de cada operacion.
6.6.1.1.1. MECANISMOS DE CONTROL

MARIN, G. Maria establece de un modo mas amplio los principales
mecanismos de control que pueden aplicarse en las organizaciones, sin
que ello obligue a su aplicacion en toda empresa, o niegue la posibilidad

de que se generen diferentes mecanismos de control; tomando en cuenta
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gue las Actividades de Control van relacionadas a las caracteristicas

propias de cada institucion.
1. Segregacion o separacion de funciones

“Las responsabilidades de autorizar, ejecutar, registrar y comprobar una
transaccion, deben quedar, en la medida de lo posible, claramente
segregadas y diferenciadas. Este es uno de los mecanismos de control

interno mas importante y efectivo” MARIN, G. Maria (2007:21).

De tal manera, es imprescindible que dentro de toda organizacién las
funciones estén correctamente limitadas y que se proporcione un
seguimiento al cumplimiento de lo que establezcan; principalmente
actividades relacionadas con la autorizacidén, ejecucion, registro y
comprobacion de una operacién; con el objeto de evitar que un

funcionario actie como juez y parte dentro de un procedimiento.
2. Andélisis realizados por la direccion

“Puesto que la informacién oportuna y apropiada constituye en la mayoria
de los casos la primera base para la correcta toma de decisiones, es
fundamental verificar la confiabilidad de la misma”. MARIN, G. Maria
(2007:21)

Dentro de las funciones de la direccidon, es importante implementar
proyectos de analisis, verificacion, seguimiento, mejora y redefinicion de
los diferentes procesos o segmentos que conforman una institucién. Esto
contribuiria a la correcta toma de decisiones, debido a que todo
procedimiento debe generar confianza razonable en su aplicaciéon y de

esta manera asegurar su aporte a la consecucion de objetivos.
3. Documentacion

La documentacion sobre transacciones y hechos significativos debe ser

completa y exacta, y posibilitar el seguimiento y verificacién por parte de
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directivos y fiscalizadores, de todas las operaciones que ella (la
documentacion) refleja. MARIN, G. Maria (2007:22)

Es importante que la Administracion adopte como mecanismo el
resguardo de la documentacion de la empresa; en esta documentacion,
se encontraran manuales, politicas, proyectos e informacién financiera
con la cual se pueda fijar una base para la toma de decisiones; vy, la
socializacion al personal de estos documentos, a mas de reflejar la
transparencia de informacién, genera una cultura corporativa en todos los

segmentos de la institucion.
4. Niveles definidos de autorizacion

La autorizacion es la forma idénea de asegurar que solo se llevan
adelante actos y transacciones que cuentan con la conformidad de la
direccién. Esta conformidad supone su ajuste a la mision, la
estrategia, los planes, programas y presupuestos. MARIN, G. Maria
(2007:22)

Si una empresa define los niveles de autorizacion en sus diferentes
operaciones, estd generando una cultura organizativa, donde Unicamente
el personal capacitado es el encargado de autorizar transacciones o
procedimientos que tengan un mayor impacto en el desarrollo de las

actividades de dicha empresa.

Esto no quiere decir que se centraliza las decisiones, mas bien se
proporciona cierta responsabilidad a cada uno de los funcionarios de
acuerdo a su nivel de conocimiento y experiencia en ciertas actividades,
procurando que cada empleado llegue a desempeniarse eficientemente en
Su puesto de trabajo y que contribuya permanentemente al cumplimiento

de la misién de una institucion.

5. Registro oportuno y adecuado de las transacciones y

hechos

Las transacciones o hechos deben registrarse en el momento de su

ocurrencia, o en el mas inmediato posible, para garantizar su relevancia y

105



utilidad. Esto es valido para todo el proceso de la transaccion, desde su
inicio hasta su conclusion. MARIN, G. Maria (2007:22)

En todos los niveles de la organizacion es importante el registro oportuno
de las operaciones que se generan en el dia a dia; mucho mas, si estos
registros proporcionan informacién a otras areas de la empresa. Por lo
cual, es indispensable que se dé cumplimiento al registro oportuno de
transacciones, evitando diferencias internas entre el personal, y

asegurando confiabilidad en la informacion.
6. Acceso restringido a los recursos, activos y registros

El acceso a los recursos, activos, registros y comprobantes, debe estar
protegido por mecanismos de seguridad y limitado a personas
autorizadas, quienes estan obligadas a rendir cuenta de su custodia y
utilizacion. MARIN, G. Maria (2007:22)

Toda institucion y sistema de informacién, deben contar con las
restricciones necesarias para su utlizacion y observacion, ya que
teniendo como obijetivo el resguardo de activos fisicos y de informacion es
necesario generar mecanismos de seguridad, que garanticen el buen uso
de estos elementos, y neutralizar eventualidades que generen pérdidas

econdmicas para la institucion.
7. Rotacién del personal en las tareas claves

La rotacion en el desempefio de tareas claves para la seguridad y el
control, es un mecanismo de probada eficacia, y muchas veces no
utilizado por el equivocado concepto del "hombre imprescindible”.
MARIN, G. Maria (2007:23)

En ocasiones, la Administracion tiene una percepcion erronea de la
rotacion del personal, debido a que, se interpreta como la pérdida de
recursos y tiempo. Sin embargo, existen ciertas funciones que al
representar una mayor responsabilidad, pueden llegar a generar mayores
pérdidas debido a la manipulacion de informacién y el nivel de

autorizaciéon que se les ha proporcionado.
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Por lo descrito, es importante que dentro de toda institucidon se realicen
analisis para identificar cuéles son los niveles donde existe un mayor
riesgo y de qué manera se deberia atacar este riesgo a través de la

implementacion de acciones, como es la rotacion del personal.
8. Control del sistema de informacion

El sistema de informacion debe ser controlado con el objetivo de
garantizar su correcto funcionamiento y asegurar la confiabilidad del
procesamiento de transacciones. La calidad del proceso de toma de
decisiones en un organismo descansa fuertemente en sus sistemas
de informacion. MARIN, G. Maria (2007:23)

Como se habia observado, la seguridad es indispensable dentro de una
organizacién, y mucho mas en su sistema de informacion, tomando en
cuenta que este representa la vida tangible de una institucion, y si se
presentara la manipulacion inadecuada de esta informacion, se podrian

llegar a generar pérdidas de todo tipo para la empresa.

Las actividades de control de los sistemas de informacion, estan
disefiadas para controlar el procesamiento adecuado de las transacciones
dentro de lo establecido por la Direccién; mismas que deberan incluir los

procedimientos manuales asociados al resguardo de informacion.
9. Controles fisicos

Los activos de naturaleza tangible son susceptibles de recuentos fisicos.
Estos controles, muy efectivos, comparan los resultados del recuento o
arqueo, con las cifras que figuran en los registros contables
correspondientes. MARIN, G. Maria (2007:23)

El control fisico de activos genera la seguridad necesaria para la
Administracibn de la correcta utilizacion de los recursos por los
funcionarios que la conforman. Podria no parecer tan trascendental, pero
al cuidar la economia de una empresa se evita la generacion de pérdidas

innecesarias; del mismo modo, a través de los controles fisicos se
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protegen los recursos con los que cuenta una institucién, sean estos

recursos monetarios o suministros proporcionados al personal.
10. Indicadores de desempefio

Todo organismo debe contar con métodos de medicion de
desempefio que permitan la preparaciéon de indicadores para su
supervision y evaluacioén. La informacion obtenida se utilizara para la
correccion de los cursos de accion y el mejoramiento del
rendimiento. MARIN, G. Maria (2007:24)

Los indicadores de desempefio como lo menciona la autora, son
mecanismos que proporcionan la informacion crucial sobre el modo del
cual se esta dando cumplimiento a las funciones establecidas por la
Administracion, por cada uno de los empleados.

Este mecanismo, a mas de incentivar a los funcionarios a desempenfar de
la manera mas efectiva sus funciones, forman una base en la cual se
pueden sustentar decisiones, no Unicamente direccionadas al personal,
sino también a la manera en la que se desarrollan los procesos; tomando
en cuenta que un error no siempre proviene de una persona, sino también

de la existencia de fallas en un proceso o sistema.

Los indicadores son comparaciones cuantitativas o cualitativas, que
reflejan el desempefio del personal, sin embargo, no es recomendable
gue se cree un sinnumero de indicadores sin una base sustentada; mas
bien deberian ser creados en base a un andlisis de acuerdo a las
caracteristicas propias de cada institucion y puedan otorgar informacion

oportuna para el cumplimiento de su mision y objetivos.

11. Funcion de auditoria interna independiente

La funcion de Auditoria Interna en las organizaciones debe depender
de la autoridad superior de los mismos y sus funciones y actividades
deben mantenerse desligadas de las operaciones sujetas a su
examen. MARIN, G. Maria (2007:24)

La Auditoria Interna, representa un apoyo para la organizacion, ya que a

través de analisis, inspecciones, verificaciones y pruebas en los diferentes
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niveles de la institucién, vigila el funcionamiento del sistema e informa
oportunamente sobre hallazgos encontrados y la situacién en la cual se

encuentra cada departamento, area y funcionario de la empresa.

De la misma manera, los mecanismos y actividades del Control Interno
protegen puntos especificos en el transcurso normal de las operaciones,
brindando seguridad razonable del cumplimiento en el esfuerzo por

alcanzar los objetivos organizacionales.
6.6.1.1.2. INTEGRACION CON LA VALORACION DE RIESGOS
MANTILLA, B. Samuel, menciona:

Junto con la valoracion de riesgos, la administracién debe identificar
y poner en ejecucion acciones requeridas para manejar los riesgos.
Las acciones identificadas para manejar los riesgos también sirven
como centro de atencidn sobre las actividades de control a poner en
funcionamiento para ayudar a asegurar que las acciones se estan
realizando de manera adecuada y oportuna.

Al realizar un estudio sobre las Actividades de Control es necesario,
analizar su relacion con la Valoracion de Riesgos, ya que los dos
componentes se encuentran acoplados dentro de un Sistema de Control
Interno. Las actividades que la administracién establece con la finalidad
de llevar a la organizaciéon al cumplimiento de sus objetivos, son las
mismas actividades que permiten neutralizar la contingencia de que un

riesgo se vuelva tangible al generar pérdidas econdmicas.

La Superintendencia de Bancos y Seguros, en el Libro de Normas
Generales para las Instituciones del Sistema de Seguros Privados, Titulo

V, Capitulo I, Art. 1 menciona:

Toda empresa de seguros y compafiia de reaseguros deberan
establecer esquemas eficientes y efectivos de administracion y
control de todos los riesgos a los que se encuentran expuestas en el
desarrollo del negocio, conforme su objeto social, sin perjuicio del
cumplimiento de las obligaciones que sobre la materia establezcan
otras normas especiales y/o particulares.
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Es como se puede observar que la administracion integral de riesgos es
parte de la estrategia institucional y proceso de toma de decisiones de
toda entidad del sistema de seguros y debera disefiarse e implementarse
con el objeto de garantizar la salvaguarda del patrimonio de la institucion
garantizando confianza al enfrentar distintos escenarios por la

contingencia de la presentacion de distintos escenarios.
STEINBERG, M. Richard y otros, (2004:79) menciona:

Después de haber seleccionado las respuestas al riesgo. La
direccidn identifica las actividades de control necesarias para ayudar
a asegurar que las respuestas a los riesgos se lleven a cabo
adecuada y oportunamente. Si bien, las actividades de control se
establecen, por norma general, para asegurar que se llevan a cabo
de manera adecuada la respuesta a los riesgos, en el caso de
ciertos objetivos las propias actividades de control constituyen la
respuesta al riesgo.

De esta manera, las actividades de control en cierta forma podrian ser la
respuesta a la prevencion de riesgos, dependiendo de las caracteristicas
propias de este y de la relacibn que mantiene con el cumplimiento de

objetivos.

MANTILLA, B. Samuel menciona lo siguiente en cuanto a la valoracion

de riesgos:

La valoracion de riesgos es la identificacion y andlisis de los riesgos
relevantes para la consecucion de los objetivos, formando una base
para la determinacion de como deben administrarse los riesgos.
Dado que las condiciones econdmicas, industriales, reguladoras y de
operacion continuaran cambiando, se necesitan mecanismos para
identificar y tratar los riesgos especiales asociados con el cambio.
Toda institucion independientemente de su naturaleza, tamafio, posicion o
estructura enfrenta riesgos en todos los niveles que la conforman. Los
riesgos constituyen la contingencia de que la empresa pueda presentar
pérdidas tangibles derivadas de varios factores que impiden el

cumplimiento de objetivos de la organizacion.
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Los riesgos afectan la habilidad que posee una empresa para perdurar en
el tiempo y desarrollarse en su ambito, sin embargo el mismo hecho de
poseer un negocio crea la posibilidad de enfrentarse a un riesgo; por ello,
es importante que se defina qué riesgos existen, qué pérdidas podrian
producirse, de qué manera se podrian evitar y la efectividad que genera la

aplicacion de acciones para neutralizarlos.
Definicion de Objetivos

La definicion de objetivos es un requisito previo para un control interno
efectivo. Los objetivos son metas medibles hacia donde una entidad
puede desarrollar sus actividades. Sin embargo, aun cuando deberia
existir una seguridad razonable que estos puedan cumplirse, no siempre

existe la seguridad que algunos de ellos lo hagan.

Al tener claro que el establecimiento de objetivos es un requisito previo a
la evaluacion de riesgos, “la direccion debe fijar primero los objetivos, y
luego determinar cudles seran los riesgos que pueden afectar su
consecucion para poder tomar las medidas que se consideren oportunas.
MARIN, G. Maria (2007:23)

A pesar de su amplitud, MARIN, G. Maria engloba a los objetivos a ser
definidos por una institucion en tres categorias, que como ya se habia
mencionado interactian multidireccionalmente entre si:

Objetivos de las operaciones

Estos objetivos constituyen la razén de ser de las empresas y van
dirigidos a la consecucién del objetivo social.

Objetivos relacionados con la informacién financiera

Este objetivo se refiere a la preparacion de estados contables
confiables sean estos finales o intermedios, como asi también, todo
dato contable filtrado o seleccionado proveniente de estados
contables que esté dirigido a terceros.

Objetivos de cumplimiento

Toda entidad debe desarrollar su actividad en el marco de normas
legales y reglamentarias que regulan los mas diversos aspectos de
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las relaciones sociales (normativa mercantil, civil, laboral, financiera,
medio ambiente, seguridad, etc.).

En base a lo mencionado, se observa como una organizaciéon puede
plantearse alcanzar al mismo tiempo varios objetivos, mismos que
dependeran de la perspectiva que se desee conseguir, sin que esto
guiera decir que un objetivo no pueda estar guiado a otra perspectiva
adicional; dado que un objetivo de informacion financiera podria servir
para proporcionar informacién sobre la situacion financiera de la empresa,
asi como también para dar cumplimiento a la presentacion de dicha

informacion ante los organismos de control.

Dentro de las perspectivas analizadas, es importante recordar que los
objetivos de informacion financiera como los de cumplimiento, estan
basados en gran parte en regulaciones externas a la instituciéon, ya que
toman como fundamento politicas, leyes o principios que se encuentran
ya elaborados y unicamente deben ser adaptados a la naturaleza de cada

organizacion.

Sin embargo, los objetivos relacionados con las operaciones se derivan
de las metas que fija la propia empresa; de la misma manera pueden
verse afectados por factores externos, pero se crean dentro de la
institucion y es recomendable que al momento de fijarlos se analice los
escenarios de los cuales podria verse afectada la institucion y el mercado

en el cual se esta desarrollando.
Riesgos

MARIN, G. Maria menciona que los riesgos “son hechos o

acontecimientos cuya probabilidad de ocurrencia es incierta”.

Dentro del control interno la trascendencia de un riesgo, se basa en la
probabilidad de que este se materialice y el impacto que puede causar
dentro de la organizacion, poniendo en peligro la consecucion de los

objetivos de la misma; y de aqui parte su relacion con las Actividades de
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Control, ya que a través de estas, la organizaciéon evalla, mitiga, controla

y monitorea los riesgos inherentes a toda actividad econdmica.
Identificacién de Riesgos
MANTILLA, B. Samuel menciona lo siguiente:

Es importante que la identificacion de riesgos sea comprensiva.
Debe considerar todas las interacciones significativas —de bienes,
servicios e informacion- entre una entidad y las partes externas
relevantes. Estas partes externas incluyen proveedores,
inversionistas, acreedores, accionistas, empleados, clientes,
compradores, intermediarios y competidores, tanto potenciales como
actuales, lo mismo que entidades cuerpos publicas y medios de
comunicacion.

Tomando en cuenta lo sefialado por el autor se observa cuan
imprescindible es identificar los riesgos que enfrenta una organizacion, en

busqueda del cumplimiento de sus objetivos y planificacion.

La identificacion del riesgo es un proceso interactivo, que comprende
desde la identificacion de los procesos claves de la institucion que estaran
relacionadas directamente con los objetivos de la organizacion; hasta la
criticidad del proceso o actividades inmersas.

La administracion tendra la responsabilidad de identificar los riesgos a los
cuales podria enfrentarse; sin embargo, es de real importancia que se
analicen de la misma manera los factores que pueden contribuir a

desarrollar y aumentar los mismos.

La Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador, en su Libro
Normas Generales para las Instituciones del Sistema de Seguros
Privados, Titulo V, Capitulo I, Art. 2 menciona los siguientes tipos de
riesgo:

1. Riesgos inherentes a la actividad aseguradora

2. Riesgo de crédito, liquidez y mercado

3. Riesgo operativo

4. Riesgo estratégico
5. Riesgo reputacional.
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Una vez analizada la importancia de la identificacién de riesgos, resulta
elemental exponer los grupos de riesgos que podrian presentarse dentro
de una institucion; para lo cual se da a conocer la siguiente clasificacion

con los principales riesgos presentes en toda organizacion.

Gréafico No. 31: Tipos de Riesgo
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Gréfico No. 31: Tipos de Riesgos
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Como se puede observar una entidad puede presentar riesgos internos o
externos, y de acuerdo a su naturaleza estos pueden subdividirse en
grupos que se encuentren atados a un patrén en comun. Cabe recalcar
que los mismos riesgos pueden presentarse dentro o fuera de la
organizacién, por ejemplo una entidad podria sufrir pérdidas por el manejo
inadecuado de liquidez interna; pero también podria hacerlo si es que el

sistema general del pais presentara una crisis econémica.
Estimacién del Riesgo
MARIN, G. Maria menciona lo siguiente:

Una vez identificados los riegos a nivel de organismo y de
programa/actividad, debe procederse a su analisis. Los métodos
utilizados para determinar la importancia relativa de los riesgos
pueden ser diversos, e incluiran, como minimo:
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una estimacion de su importancia/trascendencia;

una evaluacion de su probabilidad de ocurrencia/ frecuencia;

una valoracioén de la pérdida que podria resultar;

una definicion del modo en que habran de manejarse/gestionar el
riego.

AN NI NN

Dicho esto, una vez que se ha identificado el riesgo debe estimarse su
importancia y trascendencia para la institucion, a través de analisis que
otorguen informacién sobre la probabilidad de ocurrencia y la valoracion
de las pérdidas que se podria ocasionar, asi como la manera en que

deberan manejarse estos riesgos.

Este punto es importante, ya que la organizacion podria caer en el error
de agotar esfuerzos en evitar riesgos que no sean verdaderamente
representativos, es decir, su frecuencia o monto de pérdidas no

ocasionaria un efecto significativo para la entidad.
Valoracion del Riesgo

MARIN, G. Maria menciona senala lo siguiente: “La valoracion es la
identificacion y andlisis de los riesgos asociados al logro de los objetivos,

definidos en planes estratégicos y anuales”.

Entonces, entiéndase que la valoracibn de riesgos engloba la
identificacion y estimacion de los mismos es decir, dado que un riesgo es
algo que pone en peligro el logro de un objetivo, la manera de
identificarlos parte del nivel de aportacion que generan a cada objetivo.

Si un objetivo, no esta siendo cumplido deberia responderse la pregunta
de ¢por qué no se estd consiguiendo?, y posteriormente estimar si los
controles establecidos para este estan cumpliéndose y son efectivos; una
vez dicho esto, de acuerdo a su contribucién se estimara el grado de

afectacion y se ponderara el nivel de confianza que genere.
Manejo de Cambios

MANTILLA, B. Samuel menciona lo siguiente:

115



Una vez que se ha valorado la significancia y la probabilidad del
riesgo, la administracion necesita considerar cémo debe
administrarse. Ello implica juicio basado en suposiciones sobre el
riesgo, y un analisis de costos razonable asociado con la reduccion
del nivel de riesgo. Las acciones que se pueden tomar para reducir
la importancia o la probabilidad de ocurrencia del riesgo incluyen una
gran cantidad de decisiones administrativas que pueden tomarse
cada dia.

Una vez sefalado lo anterior, resulta de vital importancia analizar los
cambios que podrian generarse si el resultado de la valoracion de los
riesgos seria perjudicial para la institucion, ya que analizando la
efectividad de los controles establecidos es evidente que no todas las
organizaciones tienen las mismas caracteristicas, por lo mismo no existe

un modelo que sea aplicable en general.

Por lo mismo es importante que la entidad cuente con un proceso que
identifique las situaciones que pueden tener un efecto negativo sobre los

controles y atenten contra la seguridad razonable del logro de objetivos.

Estas decisiones deberan ser tomadas por la administracion dado el
analisis que se observe; sin embargo, el proceso de identificacion,
estimacion y valoracion de riesgos debera ser capaz de generar
informacion para identificar y responder ante eventualidades de riesgo y
de la misma manera monitorear el desempefio de los cambios que sean

adoptados por la administracion.
6.6.1.1.3. CONTROL SOBRE LOS SISTEMAS DE INFORMACION
MANTILLA, B. Samuel menciona:

Dada la extendida confianza que se tiene en los sistemas de
informacion, se necesitan controles sobre la totalidad de tales
sistemas: financiero, cumplimiento y operacional, grandes vy
pequenos.

La relacion que mantienen las actividades de control con los sistemas de
informacion se basa en la necesidad que presentan estos en ser
controlados, ya que es de conocimiento general que los sistemas de

informacion a pesar de ser automaticos fueron parametrizados
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manualmente y por tal razén podrian generarse errores que produzcan

gue la informacion no sea razonable a la realidad de la institucion.

La respuesta, en estos casos, no seria contratar un nuevo sistema, mas
bien seria necesario plantear controles que garanticen la seguridad

razonable en la informacién que se obtenga de este.

MANTILLA, B. Samuel clasifica estos controles en dos grupos, los

mismos que se muestran en el siguiente grafico:
Gréafico No. 32: Controles Sistemas de Informacion
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mantenimiento de aplicaciones

Controles de Aplicacion

Aseguranque el procesamiento sea Controles de aplicaciones en proceso
completo y extacto, en la autorizacion y

validacion de transacciones.

Grafico No. 32: Controles Sistemas de Informacion
Elaborado por: Germania Estefania Zurita Garcia

Con el grafico expuesto se puede analizar las clases de controles que
pueden aplicarse para el buen funcionamiento de los sistemas de
informacion, cabe recalcar que estas dos categorias estan
interrelacionadas ya que los controles generales se necesitan para
asegurar el buen funcionamiento de los controles de aplicacion que

dependen de los procesos de los sistemas de informacion.
6.6.1.1.4. APLICACION A ENTIDADES PEQUENAS Y MEDIANAS
MANTILLA, B. Samuel menciona lo siguiente:

Los conceptos subyacentes a las actividades de control en las
organizaciones pequeiias no son significativamente diferentes de
aguellos en las entidades grandes, pero la formalidad con a que
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operan varia. Ademas, las compafiias pequefias pueden encontrar
gue ciertos tipos de actividades de control no siempre son relevantes
cuando los administradores aplican controles altamente efectivos a
las entidades pequefias o medianas.

Las actividades de control en organizaciones pequefias y medianas
deben ser aplicadas de una manera diferente, tomando en cuenta que
cada empresa es diferente de acuerdo a sus caracteristicas y volumen.
Sin embargo, esto no quiere decir que no puedan ser aplicables, al
contrario, en estas empresas con ciertas actividades centradas se podria

generar un control interno sin necesidad de cambios mayores.

Visto de esta manera, es necesario analizar qué controles seran
aplicados, evitando caer en un desperdicio de recursos tanto fisicos como
intelectuales. Los controles generan seguridad razonable sobre la
efectividad de las operaciones y es primordial seleccionar aquellos que

garanticen dicha seguridad de acuerdo a la naturaleza de la entidad.
6.6.1.1.5. EVALUACION

Finalmente, es importante que después del andlisis y aplicacion de
actividades de control, tomando en cuenta todos los criterios expuestos,
se les dé un correcto monitoreo, ya que es primordial evaluar si dichas
actividades estan contribuyendo a la consecucion de objetivos y si estan
relacionadas con la valoracién de riesgos para su efectividad. Con esta
evaluacion Unicamente no se asegurara el buen funcionamiento de las

actividades de control, sino también su correcta aplicacién.
6.7. MODELO OPERATIVO

En base a la necesidad de Confia sobre la aplicacion de actividades de
control dentro del proceso de emision el investigador ha creido
conveniente el disefio de un modelo que, fundamentado en la naturaleza
de la organizacion y las metas a las cuales pretenden llegar sus
directivos, contribuya efectivamente al cumplimiento de objetivos de las

areas involucradas.
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Para la ejecucion de la presente propuesta se partira de la informacion
sobre la estructura, mision, vision y objetivos vigentes en los cuales se
basa el proceso de emision; de esta manera el investigador pretende
realizar la valoracion del cumplimento de objetivos, la determinacién de
los puntos clave, ademas de la determinacion de indicadores que
posteriormente permitiran medir la eficiencia y eficacia con la que se

desarrollan las actividades.

A continuacién se presenta la matriz donde se detalla toda la informacion

en referencia a la propuesta del modelo operativo:
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6.7. MODELO OPERATIVO

Tabla No. 33: Matriz Modelo Operativo

ETAPAS ACTIVIDADES RESPONSABLE
: . Conseguir la Adquirir informacion sobre el Organigrama Funcional
1 Levantamiento de Rgcopnauc_m de informgcién base para el P ’ — e oo - : Investigador
) Informacion informacion analisis de obietivos Adquirir informacién sobre los objetivos de cada area involucrada en
) el proceso de emisién.
Identificacion de Objetivos.
Valorar el riesgo inherente
Identificar la posibilidad de ocurrencia
Analisis de Determinar los niveles
2. Valoracién de Riesgos Informacion de riesgo para cada Determinar la probabilidad de frecuencia Investigador
objetivo
Determinar el grado de impacto sobre el objetivo
Determinar el nivel de afectacion de la materializacion del riesgo
Posibilidad de determinar Actividades de Control
3. Manual de Referencia Procesamiento Definir é%txlr?)?des de Plantear Actividades de Control para cada riesgo seleccionado Investigador
Determinar puntos de Control Interno Investigador
Establecer Politicas de Control Interno Investigador
; i g Mitigar el riesgo a través
4. ApllcaCIOn de Actividades Procesamiento de la aplicacion de Elaborar Manual de Control de Calidad de Emision Investigador
de Control actividades de control
Realizar flujogramas de procesos Investigador
Establecer Indicadores de Gestion Investigador
csrz?gi(;tr?srécezjggggoje Riesgos mitigados Investigador
5. Resultados Proyeccion la aplicacion del Modelo
; Presupuesto de Ventas Investigador
Operativo.

Tabla No 33: Matriz Modelo Operativo
Elaborada por: Germania Estefania Zurita Garcia
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6.7.1. Levantamiento Informacion

Gréafico No. 33:

Organigrama Funcional
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NEGOCIOS SINIESTROS COBRANZAS JEFE DE INNVOACION Y SERVICIOS
I CONTADOR GENERAL ‘ TECNOLOGIA ’ ‘ GENERALES
CRM ANALISTA ANALISTA AUXILIAR SERVICIOS
ANALISTA ANALISTA CONTABILIDAD PROGRAMACION GENERALES
GESTION DE CALIDAD ASISTENTE SOPORTE AL AUXILIAR
USUARIO MANTENIMIENTO

Grafico No. 33: Organigrama Funcional
Fuente: Fuentes De Informacion Interna Confia 2014
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CONFIA S.A.
Mision

Generar confianza en personas y empresas para asegurar su familia y
patrimonio brindando servicios personalizados con personal capacitado y

comprometido.
Vision

Ser el bréker de seguros de mayor reconocimiento por su innovacion en el
mercado de la regién centro, con posicionamiento en la ciudad de Quito
para el 2014.

Macro Proceso: Negocios
Proceso: Gestion Comercial

Misién: Garantizar el cumplimiento del presupuesto, a través del manejo
efectivo del personal de ventas y emision, la generacibn de nuevos

negocios y el mantenimiento de las cuentas actuales.
Objetivos:

a) Organizar, dirigir y controlar el funcionamiento del proceso
comercial y de emision;

b) Formular, ejecutar, monitorear y evaluar el presupuesto en base a
la planificacion anual de la organizacion;

c) Analizar, gestionar, negociar y finiquitar alianzas estratégicas.

d) Estudiar y generar nuevos negocios.

e) Garantizar renovaciones de programas de seguros.

f) Cotizar, elaborar y presentar programas de seguros a clientes
corporativos.

g) Investigar, discernir y crear nuevos productos de seguros.

h) Garantizar la fidelizacion de clientes individuales y corporativos.
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Dentro de la Gestion Comercial se encuentran los departamentos de
ventas y emision, los mismos que son aquellos involucrados en el proceso

de emision, y los cuales se detallan a continuacion:
Proceso: Ventas

Mision: Garantizar la generacion de nuevos negocios y el mantenimiento

de cuentas actuales.
Objetivos:

a) Realizar estudios para la generacion de nuevos negocios.

b) Cumplir con el cronograma de renovaciones de cuentas actuales.

c) Cumplir con el presupuesto en base a la planificacion de la
empresa.

d) Elaborar y presentar eficientemente cotizaciones para clientes
individuales.

e) Gestionar, recopilar documentacion y cerrar nuevos negocios.

f) Garantizar el buen manejo de cuentas individuales y corporativas.
Proceso: Emision

Mision: Garantizar que las condiciones, coberturas y demas términos

negociados con el cliente consten en la pdliza que se le sea entregada.
Objetivos:

a) Elaborar, monitorear, gestionar, verificar, ingresar y aprobar las
solicitudes de emision de podlizas de seguros de clientes
individuales y corporativos.

b) Garantizar la eficiencia y efectividad en la emisién de las pdlizas de
seguros.

c) Solicitar, gestionar, monitorear, verificar, ingresar, aprobar y
entregar movimientos de bienes o personas asegurados.

d) Garantizar el ingreso de informacién actualizada en el sistema de

Seguros.
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e) Calcular, solicitar, verificar, ingresar, aprobar y entregar
oportunamente facturaciones mensuales de clientes individuales y
corporativos.

f)  Cumplir con los requerimientos del area comercial.

g) Cumplir con requerimientos de clientes relacionados con la

suscripcién de polizas de seguros.
6.7.2. Valoracion de Riesgos

A través de la Matriz de Valoracion de Riesgos el investigador puede
observar el comportamiento actual de la organizacion. Una vez
identificadas las bases en las cuales se debe sustentar la administracion,
se llega a aplicar un analisis de los principales riesgos que podrian

presentarse.

Los riesgos estan atados directamente a los objetivos, puesto se originan
de la contingencia de que la empresa pueda sufrir pérdidas innecesarias
que la afecten en su perspectiva financiera, operacional y/o de

cumplimiento.

Sin embargo, es importante recordar que no todos los riesgos detectados
generan impactos considerables, por ello a través de la matriz se
identifica aquellos puntos claves del proceso de emision, y de acuerdo a
su calificacién y ponderacién general se seleccionaran aquellos riesgos

en los cuales se deberan aplicar los planes de accion.

La metodologia de la Matriz de Valoracion de Riesgos, se detalla a

continuacion:

a) Se plasman los objetivos definidos por cada departamento.
b) Se identifica a qué tipos de objetivos corresponden, de acuerdo a

la siguiente clasificacion:
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Clasificacion

Objetivos
Operacionales

Tabla No. 34: Clases de Objetivos
Definicion
Hacen referencia a la efectividad y eficiencia de las operaciones

de la entidad, incluyendo objetivos de desempefio y rentabilidad
asi como recursos de salvaguardia contra las perdidas.

Objetivos Financieros

Hacen referencia a la preparacion de estados financieros
publicados que sean confiables, incluyendo la prevencion de
lavado de activos y practica de terrorismo.

Obijetivos de
Cumplimiento

Hacen referencia a la adhesion a las leyes y regulaciones a las
cuales esta sujeta la entidad.

Tabla No. 34: Clases de Objetivos
Elaborada por: Germania Estefania Zurita Garcia

c) Posteriormente, se identifica el riesgo que se encuentra inmerso en

la consecucién de cada objetivo.

d) Para la medicibn de los riesgos encontrados, se valora los

elementos que se detallan a continuacién de la siguiente manera:

Tabla No. 35: Elementos Matriz Valoracion de Riesgos

ELEMENTO

Riesgo Inherente

DEFINICION ’ ESCALA

1= Bajo
2= Medio
3= Alto

Cuestionario de Control Interno
(ver anexos )

Posibilidad de
ocurrencia

1= Poco posible
2= Posible
3= Altamente posible

La posibilidad que existe de que
ocurra el riesgo

Probabilidad de
frecuencia

1= Poco frecuente
2= Regularmente frecuente
3= Frecuente

La probabilidad de repeticién del
riesgo

Impacto sobre el
objetivo

1= Impacto bajo
2= Impacto moderado
3= Impacto alto

El impacto que genera sobre el
logro del objetivo

Materializacion

La cuantificacion de las posibles | 1= Altas

del Riesgo p_erdldas que generaria si el 2_ queradas
riesgo ocurriera 3= Bajas

Actividades de La _cc_)ntnbumon de las 1_ Baja contrlbuuo_n -
actividades de control a la 2= Moderada contribucion

Control L ) _ L
mitigacion del riesgo 3= Alta contribucién

Tabla No. 35: Elementos Matriz Valoracion de Riesgos
Elaborada por: Germania Estefania Zurita Garcia
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e) En consecuencia, la suma de las calificaciones de cada elemento
del riesgo generara el nivel de afectacion de riesgo a la

organizacion y se podra seleccionar los riesgos a ser atendidos.

A continuacion y una vez analizada la metodologia para la construcciéon
de la Matriz de Valoracion de Riesgos, se presenta su aplicacion en las
areas involucradas dentro del proceso de emisiéon de Confia S. A. las

cuales se detallan nuevamente:

- Area Comercial
- Area de Ventas

- Area de Emision
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ARE

GESTION COMERCIAL

Tabla No. 36: Matriz Valoraciéon de Riesgos

OBJETIVO

Organizar, dirigir y controlar el funcionamiento del
proceso comercial y de emision.

RIESGO

Que no existan verificaciones del
cumplimiento de funciones de los ejecutivos
comerciales y de emision.

17

Formular, ejecutar, monitorear y evaluar el
presupuesto en base a la planificacion anual de la
organizacion.

O,F

No contar con informacion histérica del
comportamiento financiero de la
organizacion.

12

Analizar, gestionar, negociar y finiquitar alianzas
estratégicas.

La inexistencia de instituciones que deseen
aliarse con la organizacion.

12

Estudiar y generar nuevos negocios.

Desconocimiento de las necesidades del
mercado.

15

Garantizar renovaciones de programas de
seguros corporativos.

No ofertar la mejor opcion de renovacion
para el cliente.

15

Cotizar, elaborar y presentar programas de
seguros a clientes corporativos.

Contar con productos de seguros que no
sean atractivos para el mercado.

15

Investigar, discernir y crear nuevos productos de
Seguros.

0,0, 00 O

No analizar un estudio adecuado sobre las
necesidades del mercado.

13

Garantizar la fidelizacion de clientes individuales
y corporativos.

o,C

Que no existan las condiciones necesarias
en personal y productos para garantizar la
fidelizacion.

17

VENTAS

Realizar estudios para la generacion de nuevos
negocios.

No contar con informacion real y suficiente
para el analisis de la generacion de nuevos
negocios.

14

Cumplir con el cronograma de renovaciones de
cuentas actuales.

0,C

No ofertar la mejor opcién de renovacion
para el cliente.

15

Cumplir con el presupuesto en base a la
planificacion de la empresa.

O,F

Que el presupuesto no haya sido elaborado
en base a la posicion actual de la
organizacion.

17
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Elaborar y presentar eficientemente cotizaciones
para clientes individuales.

Que la cotizacion no sea elaborada de
acuerdo a los requerimientos del cliente y
las ofertas de las aseguradoras.

15

Gestionar, recopilar  documentacion y cerrar
nuevos negocios.

0,C

No cumplir con los requisitos necesarios de
las aseguradoras para la emision de
polizas.

17

Garantizar el buen manejo de cuentas
individuales y corporativas

No contar con recursos necesarios para
garantizar el manejo de cuentas
individuales y corporativas.

16

EMISION

Elaborar, monitorear, gestionar, verificar, ingresar
y aprobar las solicitudes de emisién de pdlizas de
seguros de clientes individuales y corporativos.

Existencia de errores externos en la
suscripcion de pdélizas.

18

Garantizar la eficiencia y efectividad en la emision
de las polizas de seguros.

Oo,C

No recibir la documentacion necesaria del
area comercial.

17

Solicitar, gestionar, monitorear, verificar, ingresar,
aprobar y entregar movimientos de bienes o
personas asegurados.

Existencia de errores internos en la
solicitud de emision.

16

Garantizar el ingreso de informacién actualizada
en el sistema de seguros.

No contar con informacion actualizada de
clientes.

11

Calcular, solicitar, verificar, ingresar, aprobar y
entregar oportunamente facturaciones mensuales
de clientes individuales y corporativos.

0o,C

Incumplimiento de tiempos de entrega de
facturaciones.

17

Cumplir con los requerimientos del area
comercial.

Desconocimiento de tareas encomendadas.

11

Cumplir  con requerimientos de clientes
relacionados con la suscripcion de polizas de
sSeguros.

0,C

Ocultamiento de informacién sobre errores
en la suscripcién de pélizas.

14

Tabla No. 36: Matriz Valoracion de Riesgos
Elaborada por: Germania Estefania Zurita Garcia
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A través de la Matriz de Valoracion de Riesgos se pudo identificar los
objetivos y riesgos que mayor puntuacion alcanzan; estos objetivos seran
aquellos que se estudiaran, valoraran y mitigaran a través de la
formulacion y aplicacion de planes de accion, ejecutados como

actividades de control dentro del proceso de emision.
6.7.3. Manual de Referencia

El manual de referencia esta disefiado para a través de la exposicion de
objetivos y riesgos, generar puntos en los cuales se deberan centrar los
planes de accién, los mismos que son creados para llevar a la institucion
a un proceso de mejora continua. Las actividades de control pueden
otorgar la identificacién de aquellas medidas necesarias para enfrentarse
a la presentacion de riesgos y garantizar que estas se lleven a cabo.
Adicionalmente el manual de referencia define qué clase de objetivos se

estan analizando.

Cabe recalcar que la elaboracion del Manual de Referencia ayuda al
investigador a complementar la Hoja de Trabajo de Evaluacion de
Riesgos y Actividades de Control.

El esquema y formulacion del Manual de Referencia se presenta a

continuacion:
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Tabla No. 37: Manual de Referencia

PUNTOS DONDE CENTRAR

OBJETIVO

RIESGO

Inexistencia de

DE CONTROL

Establecer un procedimiento
para la verificacion de la

LAS ACCIONES/ ACTIVIDADES INSTRUMENTO |

nuevos negocios.

emision de pdlizas.

Check List como requisito
para las
emision.

solicitudes de

Organizar, dirigir y controlar verificaciones del emision adecuada de Fluioarama
el funcionamiento del o cumplimiento de solicitudes. IndJicagdores
:(' proceso comercial y de funciones de los Formular indicadores de de Gestion
O emision. ejecutivos comerciales y gestion que permitan evaluar
@ de emision las funciones del personal de
= ventas y emision.
8 Que no existan las - Puntos de
. o . . Identificar puntos de control
Garantizar la fidelizacion de condiciones necesarias o Control
) N Establecer  politicas de o
clientes individuales y o,.C en personal y productos : Politicas de
. . control interno para el
corporativos. para garantizar la . Manual de
S proceso de emision. s
fidelizacion. Emision
, Que el presupuesto no Establecer un procedimiento
Cumplir con el presupuesto . . ; -
NI haya sido elaborado en de cotejo de informacion :
en base a la planificacion de O,F . Flujograma
la empresa base a la posicion actual entre el presupuesto y su
" ' de la organizacion. cumplimiento.
|<£ Establecer un procedimiento
Z . de capacitaciones para el
w . . No cumplir con los i
S Gestionar, recopilar . . personal de ventas y emision lui
documentacion y cerrar o,C requisitos necesarios de Desarrollar 'y aplicar un Flujograma
' las aseguradoras para la Chek List
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EMISION

Elaborar, monitorear,
gestionar, verificar, ingresar y Existencia de errores 8. Establecer un procedimiento
aprobar pdlizas de seguros O externos en la para la verificacion de Flujograma
de clientes individuales y suscripcion de pdlizas. suscripcion de pdlizas.
corporativos.
No contar con los :
. L . ) 9. Elaborar y aplicar el Manual de
Garantizar la eficiencia y requisitos necesarios . .
. - funcionamiento de un Control de
efectividad en la emision de o,C para una adecuada .
e o e Manual de Control de Calidad de
las pélizas de seguros. emision de pdlizas de : o L
Calidad de Emision. Emision.
seguros.
Calcular, solicitar, verificar,
ingresar, aprobar y entregar Incumplimiento de 10. Establecer indicadores de Flujograma
oportunamente facturaciones o,C tiempos de entrega de control de tiempos de Indicadores
mensuales de clientes facturaciones. emision. de Gestion
individuales y corporativos.

Tabla No. 37: Manual de Referencia
Elaborada por: Germania Estefania Zurita Garcia
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6.7.4. Actividades de Control

6.7.4.1. Actividad No. O01:

Establecer

un procedimiento para

la

verificacion de la emision adecuada de solicitudes?.

6.7.4.2. Actividad No. 02: Formular indicadores de gestion que permitan

evaluar las funciones del personal de ventas y emisién?.

6.7.4.3. Actividad No. 03: Identificar puntos de control.

Tabla No. 38: Puntos de Control Interno

N° CONDICION CRITERIOS PUNTO DE CONTROL
No se realizan controles -
- . Reglamento de Implementar controles fisicos de
1 fisicos de materiales :
" Control Interno recursos internos de la empresa.
utilizados
No se realizan ) Establecer métodos de verificacion
> evaluaciones de Objetivos del Area | del cumplimiento de funciones del
cumplimiento de procesos Comercial personal de ventas y emision, asi
por la Jefatura Comercial como su Jefatura.
Implementar procedimientos para
No existe segregacién de | Politicas de Control que Igs.actllv,lda_des de
3 - comercializacion, ingreso y
responsabilidades Interno - -
aprobacion de solicitudes de
emisién estén divididas.
La informacién de clientes Verificar el cumplimiento de
4 no se encuentra Manual de Emisién funciones de ejecutivos de

actualizada dentro del
Sistema de Seguros.

emision, asi como la transparencia
de informacion

No cumplen con los
5 | tiempos establecidos para
emision.

Manual de Emisiéon

Realizar mediciones de tiempos de
emision y generar
recomendaciones en demoras
innecesarias.

No se encuentran
establecidos indicadores

Politicas de Control

Establecer indicadores de

6 de desempefio para el Interno desemperio para el personal de
personal de ventas y ventas y de emision.
emision
Normativa o -
Errores en Sistema de Superintendencia Evaluary mitigar la presentacion
7 P de errores en el Sistema de
Seguros de Bancos y
Seguros
Seguros
L Normativa e
Documentacion . . Establecer verificaciones para la
. 2 Superintendencia S, -
8 incompleta de pdlizas de correcta emision de pdlizas de
de Bancos y
Seguros seguros.
Seguros

Tabla No. 38: Puntos de Control Interno

Elaborada por: Germania Estefania

! Actividad de Control No. 10

Zurita Garcia

®En la Actividad No. 11 se presentara la Matriz de Indicadores a ser aplicada.
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6.7.4.4. Actividad No. 04: Establecer politicas de control interno para el

proceso de emision.

Dentro del Manual de Emision ya existente en la institucion se sugiere la
implementacion de las politicas detalladas a continuacion, las mismas que
a su vez tendran un seguimiento y monitoreo; y cuyos responsables seran

evaluados acorde al cumplimiento de lo estipulado.
Politicas

e Es responsabilidad de la Administracion realizar controles fisicos de los
recursos utilizados por el area de emision y ventas.

e Es responsabilidad de la Administracion establecer métodos de
verificacion del cumplimiento de funciones del personal de ventas y
emision, asi como su Jefatura.

e El esquema de la organizacion de CONFIA tomara en cuenta la
separacion funcional entre las areas y personas encargadas de la
evaluacion y relaciébn comercial, de aquellas areas y personas que
deben hacer un seguimiento y control y de aquellas areas y personas
operativas.

e Es responsabilidad de la administracién garantizar la efectividad de
tiempos de respuesta con el cliente, para lo cual se realizara
mediciones de tiempo en el cumplimiento de funciones de los
integrantes del proceso de emision, generando resultados que
contribuyan a la mejora continua del proceso.

e La Administracion es responsable de garantizar el buen desempefio de
las funciones de los ejecutivos de ventas y emision, para lo cual debera
acoger métodos de evaluacion de desempefio de personal.

e Es responsabilidad de la Administracion garantizar que el Area
Comercial y de Tecnologia trabajen conjuntamente en el desarrollo y
evolucion del moédulo de emision del Sistema de Seguros garantizando
la mitigacion de errores y reflejando transparencia de informacion de
las polizas de seguros.

¢ Es responsabilidad de la Administracion garantizar el cumplimiento de
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¢ Es responsabilidad de los ejecutivos de emision garantizar que toda
solicitud de emision cuente con los siguientes datos:

a) El nombre y domicilio del asegurador.

b) Los nombres y domicilios del solicitante, asegurado y beneficiario.

c) La calidad en que actua el solicitante del seguro.

d) La identificacion precisa de la persona o cosa con respecto a la cual
se contrata el seguro.

e) La vigencia del contrato de seguro, con indicacion de las fechas y
horas de iniciaciéon y vencimiento, o el modelo de determinar unas y
otras.

f) El monto asegurado o el modo de precisarlo.

g) La prima o el modo de calcularla.

h) La naturaleza de los riesgos tomados.

i) La fecha en que se celebra el contrato.

]) El producto elegido por el cliente.

k) Las demas clausulas que deben figurar en la pdliza de acuerdo con
las disposiciones legales.

e Es responsabilidad de los ejecutivos de emision respetar los tiempos
de emision detallados en el presente manual, procurando contribuir a la
efectividad del proceso de emision.

e Es responsabilidad de los ejecutivos de emision garantizar el ingreso
correcto de datos de pdlizas de seguros en el Sistema de Seguros, en
base a la normativa vigente y a la eleccion del producto de seguros por

el cliente.

6.7.4.5. Actividad No. 05: Establecer un procedimiento de cotejo de

informacion entre el presupuesto y su cumplimiento.
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Directora Financiera Administrativa

Elabora el Presupuesto

0
C

Evalia el presupuesto
v

¢Es una evaluacién  No
—p
mensual?

Si¢

éExiste
incumplimiento?

Si ¥
éSon causas
internas?

Si ¥
Instaura planes de
accion

v

Concluye el
Presupuesto
(Evaluacion Anual)

®
—=

No Establece reformas
presupuestarias

-@

-G

Jefe Comercial

Ejecuta el presupuesto

v

Analiza y presenta el
avance del
cumplimiento del
presupuesto

v
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Tabla No. 39: Procedimiento de Ejecucion del Presupuesto

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE

Formular el presupuesto de conformidad
con los objetivos de la Planificaciéon Anual, | Directora Financiera
durante los tres ultimos meses de cada Administrativa
afio.

Ejecutar el presupuesto comercial durante
todo el afio, observando las fases de
programacion y establecimiento de
COmMpromisos.

1 Elaborar el presupuesto.

2 Ejecutar el presupuesto. Jefe Comercial

Analizar el cumplimiento del Realizar el control presupuestario

. Jefe Comercial
presupuesto. comercial mensualmente.

Presentar el avance del Presentar el avance, seguimiento y
4 cumplimiento del cumplimiento del presupuesto comercial a Jefe Comercial
presupuesto. la Administracion.

Al realizar la evaluaciébn se debera
considerar si la evaluacién es mensual o
anual. ¢Es una evaluacién mensual?
Si: ¢ Existe incumplimiento del
presupuesto comercial?
Si: ¢ Las causas son internas? Directora Financiera
Si: Instaurar planes de accién y Administrativa
Punto 2
No: Establecer reformas
presupuestarias y Punto 2
No: Punto 2.
No: Punto 6
Al concluir el afio se debera realizar un
6 Concluir el presupuesto. andlisis del presupuesto y su cumplimiento
por parte de los involucrados.

Tabla No. 39: Procedimiento de Ejecucion del Presupuesto
Elaborada por: Germania Estefania Zurita Garcia

5 Evaluar el presupuesto.

Directora Financiera
Administrativa

6.7.4.6. Actividad No. 06: Establecer un procedimiento de capacitaciones

para el personal de ventas y emision.
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Directora Financiera
Administrativa

Ejecutivos de Ventas y Emision

Asistente Administrativa

«»

Disefia Programa
de Capacitacion
O
C

v

Envio de
Programas de
Capaiitacic')n

?

Recibe
informacion y
coordina
capacitacion

v

Envia
Progrmacion Final

?

Reciben Programa
y analizan
sugerencias.

Envian
sugerencias

v

¢

Confirman
asistencia

!

¢Asistiran? “No

O

¥

Reciben la
capacitacion

v

Presentan
evaluaciones

v

éSe puede
cambiar de
fechas?

v

Cambio de
fechas

|
®

-No-

No
asisten

-0

y de Recepcidn

?

Archiva
documentacion

.
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Tabla No. 40: Procedimiento de Programacion de Capacitaciones

NO

ACTIVIDAD

Disefiar un
capacitaciones

programa de

DESCRIPCION

El programa de
capacitaciones se debera
planificar anualmente, y se
ejecutara de acuerdo a las
necesidades de los
funcionarios.

\ RESPONSABLE

Directora Financiera
Administrativa

Para el cumplimiento del
cronograma se envia el

Envio de programas de N Directora Financiera
2 o programa de capacitacion a o .
capacitacion . . Administrativa
las diferentes areas y
departamentos.
Al recibir el programa se
3 Recibir el programa y debera sugerir la tematica a Ejecutivos de ventas
analizan sugerencias. tratar y si es posible el y emision
facilitador.
Se envia a la Direccién
. : Financiera Administrativa las . .
Enviar la sugerencia de . L, Ejecutivos de ventas
4 L sugerencias de capacitacion S
capacitacion. - . y emision
de tematica y facilitador para
la coordinacién respectiva.
Se reciben las sugerencias,
se coordina la capacitacion de
. o acuerdo a las mismas, a la | Directora Financiera
5 | Coordinar la capacitacion ) - . .
disponibilidad del personal y Administrativa
sus brechas en conocimientos
y se reenvia a los asistentes.
Los asistentes reciben la
informacion final y confirman
Su asistencia
SAsistiran a la capacitacion?
Confirmar asistencia a la Si: Punto 6 Ejecutivos de emision
5 N No: ¢Se puede cambiar las J
capacitacion. fechas? y ventas
Si: Cambio de fechas y
Punto 6
No: El ejecutivo no asiste y
punto 8
Se lleva a cabo la
capacitacién de acuerdo a las | Ejecutivos de emision
6 | Recibir la capacitacion. condiciones previamente y ventas
indicadas, llenando una hoja
de asistencia.
Los asistentes deberan rendir . : L
. S Ejecutivos de emision
Presentar evaluaciones de la una evaluacion para
7 o . . y ventas
capacitacion. determinar el nivel de
adquisicién de conocimientos.
Se archivaran los documentos
ue sustenten la participacion .
| 0 no partici ac?én deplos Asistente
8 | Archivo de informacion e'pecutiv%s en las Administrativa y de
! Recepcion

capacitaciones que se
realicen.

Tabla No. 40: Procedimiento de Programacion de Capacitaciones
Elaborada por: Germania Estefania Zurita Garcia
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6.7.4.7. Actividad No. 07: Desarrollar y aplicar un Check List como requisito para aprobacion de solicitudes de emision.

Tabla No. 41: Matriz de Requisitos de Emision

FORMULARIO
CEDULAY | CONOGEATU | FORMADE L eTADOS REQUISITOS ADICIONALES POR POLIZA DE SEGURO
PAPELETA | ~ CLIENTE |, ,-b8P0 | | DETALLADOS
DE (incluidos O Y MATRICULA FORMULARIO  FORMULARIO
VOTACION | documentos BANGARIO) | VALORADOS | (YURECLA | soaT DE DE LA APLICACIONES
obligatorios) INSPECCION ASEGURADORA
VEHICULOS X X X X X X
INCENDIO X X X X X
ROBO X X X X X
FIDELIDAD BLANKET X X X
FIDELIDAD
NOMINATIVA X X X X
EQUIPO
ELECTRONICO X X X X X
ROTURA DE
MAQUINARIA X X X X X
EQUIPO Y
MAQUINARIA X X X X X
TRANSPORTE
INTERNO X X X X
TRANSPORTE
IMPORTACIONES X X X X X X
TRANSPORTE
EXPORTACIONES X X X X X X
RESPONSABILIDAD
oo X X X X X
ACCIDENTES
PERSONALES X X X X
LUCRO CESANTE
POR INCENDIO Y X X X X
ROTURA
TODO RIESGO
CONSTRUCCION Y X X X X
MONTAJE
FIANZAS X X X X
VIDA X X X X X
ASISTENCIA MEDICA X X X X X

Tabla No. 41: Matriz de Requisitos de Emision
Elaborada por: Germania Estefania Zurita Garcia
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Por la amplitud de los requisitos y diversos tipos de pélizas de seguros, el
Check List entregado a los ejecutivos de emision, debera tener la

siguiente estructura:

Gréafico No. 42: Check List Requisitos de Emision

CHEK LIST DE REQUISITOS DE EMISION
CONFM DOCUMEMNTOS GEMERALES:
Cotizacion]
Copia deCedula[]
Copia papeleta devotacion O
Formulario conoce a tu clierte[]
Forma de Pago:

Contado 1 Autorizacion de Débita [

DOCUMENTOS DE CADA POLIZA DE SEGUROS
Listados[] soAT O

Formulario de Inspeccion[] Formularicde Aseguradora [

Matricula ofactura [J Aplicaciones[]

Entregadopor: e Recibidopor: .o

Grafico No. 42: Check List Requisitos de Emision
Elaborada por: Germania Estefania Zurita Garcia

6.7.4.8. Actividad No. 08: Establecer un procedimiento para la

verificacién de suscripcién de pélizas®.

6.7.4.9. Actividad No. 09: Elaborar y aplicar el funcionamiento de un

Manual de Control de Calidad de Emision.

* Actividad de Control No. 10
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MANUAL DE CONTROL DE CALIDAD DE EMISION

1. ALCANCE

El presente manual establece todas las politicas, limites y procedimientos
que permiten alcanzar un control eficiente del proceso de emisién, desde
la correcta recepcion de documentos hasta la entrega efectiva de la pdéliza

al cliente.
2. OBJETIVO

Definir las politicas y procedimientos que en base a un proceso
formalmente establecido de control de calidad de emision, permitan
asegurar la eficiencia en la suscripcion de polizas de seguros y los
tiempos de respuesta en que dichas pélizas han sido entregadas.

3. DEFINICIONES

Seguro: Contrato mediante el cual una de las partes, el asegurador, se
obliga, a cambio del pago de una prima, a indemnizar a la otra parte,
dentro de los limites convenidos, de una pérdida o un dafio producido
por un acontecimiento incierto; 0 a pagar un capital o una renta, Si
ocurre la eventualidad prevista en el contrato.

Asegurador: persona juridica legalmente autorizada para operar en el
Ecuador, que asume los riesgos especificados en el contrato de
seguro.

Solicitante: Persona natural o juridica que contrata el seguro, sea por
cuenta propia o por la de un tercero determinado o determinable que
traslada los riesgos al asegurador;

Asegurado: Persona interesada en la traslacion de los riesgos.
Beneficiario: Persona que ha de percibir, en caso de siniestro, el

producto del seguro.
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Monto o suma asegurado.- Valor atribuido por el titular de un contrato
de seguro a los bienes cubiertos por la pdliza y cuyo importe es la
cantidad maxima que esta obligado a pagar el asegurador, en caso de
siniestro.

Prima o precio del seguro.- Contraprestacion econdmica que recibe
el asegurador por la cobertura de riesgo que ofrece al asegurado.
Riesgo.- Suceso incierto que no depende exclusivamente de la
voluntad del solicitante, asegurado o beneficiario, ni de la del
asegurador y cuyo acaecimiento hace exigible la obligacién del
asegurador.

Condiciones Generales.- Son principios bésicos, estipulaciones o
clausulas establecidas por el asegurador, con el objeto de regular la
relacion bilateral con el contratante y/o asegurado, en el marco de la
legislacion aplicable y de los principios de la técnica de los seguros.
Condiciones Especiales.- Son las que amplian, condicionan,
delimitan, modifican o suprimen riesgos, extienden o restringen las
coberturas previstas en las condiciones generales de las polizas, o
instituyen nuevas condiciones de proteccion.

Condiciones Particulares.- Son reglas o estipulaciones que se han
convenido por mutuo acuerdo entre las partes contratantes vy fijan los
elementos de la relacion singular acordada.

Carpeta del cliente: Conjunto de documentos que se le entrega al
cliente, en donde se incluye la pdliza de la aseguradora, las tarjetas de
asistencia y en caso de ser necesario el certificado de seguros.

Check list: Formato que nos permite visualizar la lista de requisitos
para poder emitir una poliza.

Copia Agente: Documento de respaldo que se archiva en la empresa
como comprobante de la contratacion del seguro.

Copia Aseguradora: Documento de respaldo que es enviado a la
aseguradora como comprobante de la contratacion del seguro.

Original cliente: Documento entregado al cliente como respaldo de la

contratacion del producto o servicio contratado.
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Tasa: Es el precio por unidad de seguro. Se le expresa en porcentaje.
También se considera a la tasa como el valor de la prima mas los
impuestos y recargos legales.

Solicitud de seguro.- Es el formulario propuesto por la empresa de
seguros para ser llenado objetivamente por el tomador o solicitante del
seguro, mediante el cual solicita a la empresa de seguros las
coberturas descritas en dicho documento; declara de buena fe el
estado del riesgo, el cual sirve de base para la contratacion del seguro,
en especial, para su evaluacion y aceptacion por parte de la empresa
de seguros; y, en consecuencia, la emision de la correspondiente
péliza.

Caratula de pdliza.- Es el documento inicial del cuerpo de la pdliza
que contiene los datos minimos o condiciones particulares de la misma.
Contrato o pdéliza de seguro.- Es el instrumento mediante el cual una
de las partes, la empresa de seguros, se obliga a cambio del pago de
una prima, a indemnizar a la otra parte dentro de los limites
convenidos, de una pérdida o un dafio producido por un acontecimiento
incierto; 0, a pagar un capital o una renta, si ocurre la eventualidad
prevista en el contrato. El contrato de seguro se perfecciona y prueba
por medio de documento privado que se llama poliza, en la cual deben
constar los elementos esenciales de éste, redactarse en castellano, ser
firmada por los contratantes y extenderse por duplicado.

Anexo o0 clausula.- Son documentos complementarios que se
adhieren a la poliza y pueden contener condiciones especiales o
particulares y deben llevar la identificacion precisa de la pdliza a la cual
acceden; el nombre del contratante y/o asegurado, segun el caso; Y,
las firmas de las partes contratantes. Los anexos o clausulas
contentivos de las condiciones especiales también indicaran la
referencia de la resolucién aprobatoria, sefialando el nimero y la fecha
de su otorgamiento.

Endoso o cesion.- Es el acto por el cual se transfieren en todo o en

parte los derechos derivados de la péliza a la orden o nominativa, en su
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caso. Para que produzca efectos, se deberan cumplir las formalidades
de ley pertinentes a la naturaleza de la podliza.

Certificado individual de seguro.- Es el documento emitido por la
empresa de seguros y entregado a cada asegurado de una poliza de
seguro de grupo, colectiva, abierta, maestra o similares, el cual debe
contener informacién minima de la pdliza a la cual se adhiere para su
cabal conocimiento. En las pélizas abiertas, se les conoce también
como aplicaciones, las mismas que deben contener los datos

anteriores, en lo que fuere aplicable.

. POLITICAS

La Administracion de CONFIA sera la responsable de establecer e
implementar politicas, limites y procedimientos que le permitan un
adecuado manejo del control de calidad de emision, compatibles con el
volumen y complejidad de las operaciones que se realice.

Es responsabilidad de la Administracion de CONFIA establecer las
acciones correctivas en caso de que las politicas, limites vy
procedimientos no se cumplan, se cumplan parcialmente, o
incorrectamente.

La Administracion esta obligada a observar y cumplir en el desarrollo
de sus operaciones las normas de prevencion de lavado de activos y
financiamiento al terrorismo y otros delitos, asi como las demas
disposiciones que se apliquen al sistema de seguro privado. Para lo
cual el area de emisidén debera asegurar que toda péliza cuente con el
requisito del Formulario Conoce a tu Cliente correctamente lleno y con
los documentos que sustenten dicha informacion.

El esquema de la organizacion de CONFIA del control de calidad de
emision tomara en cuenta la separacion funcional entre las areas y
personas encargadas de la evaluacion y relacibn comercial, de
aguellas areas y personas que deben hacer un seguimiento y control y

de aquellas areas y personas operativas.
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Es responsabilidad de la Administracion asegurar que CONFIA cuente
con recursos humanos, materiales, software y equipos que permitan la
eficiente gestidon de los ejecutivos del area de ventas y emision.

La Administracion de CONFIA, esta obligada a conservar los

duplicados de las pélizas expedidas y sus anexos, por lo menos hasta

tres afios después de la fecha de su vencimiento, excepto las pélizas
de seguro maritimo que se conservaran por lo menos seis afos.

Es responsabilidad de la Jefatura Comercial asegurar la entrega de la

pdliza de seguro, (seguros individuales), o el certificado de seguros

(seguros colectivos), al contratante y/o asegurado dentro del tiempo

estipulado por la Superintendencia de Bancos y Seguros.

El 4rea de emision tiene la responsabilidad de asegurar que las pélizas

deberan sujetarse minimo a las siguientes condiciones:

Responder a normas de igualdad y equidad entre las partes

contratantes;

a) Cenir su contenido a la legislacion sobre el contrato de seguro.

b) Encontrarse redactada de manera clara, de modo que sea de facil
comprension para el asegurado.

c) Los caracteres tipogréficos deben ser facilmente legibles.

d) Figurar las coberturas béasicas y las exclusiones con caracteres
destacados en la pdliza.

e) Incluir el listado de documentos bésicos necesarios para la
reclamacion de un siniestro.

f) Incluir una clausula en la que conste la opcién de las partes de
someter a decisién arbitral o mediacion las diferencias que se
originen en el contrato o péliza de seguros.

g) Sefalar la moneda en la que se pagaran las primas y siniestros. La
cotizacion al valor de venta de la moneda extranjera seran los
vigentes a la fecha efectiva de pago de las primas y de las

indemnizaciones.
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Cuando las condiciones generales de las pdlizas o de sus clausulas
especiales difieran de las normas establecidas en la legislacion sobre
el contrato de seguros, prevaleceran estas ultimas sobre aquellas.

Es responsabilidad del area de emision garantizar que toda poliza

cuente con los siguientes datos:

[) El nombre y domicilio del asegurador.

m)Los nombres y domicilios del solicitante, asegurado y beneficiario.

n) La calidad en que actua el solicitante del seguro.

0) La identificacion precisa de la persona o cosa con respecto a la cual
se contrata el seguro.

p) La vigencia del contrato de seguro, con indicacién de las fechas y
horas de iniciacion y vencimiento, o el modelo de determinar unas y
otras.

g) El monto asegurado o el modo de precisarlo.

r) La prima o el modo de calcularla.

s) La naturaleza de los riesgos tomados a su cargo por el asegurador.

t) La fecha en que se celebra el contrato y la firma de los contratantes.

u) Las demas clausulas que deben figurar en la pdliza de acuerdo con
las disposiciones legales.

Es responsabilidad del area de emision verificar que los anexos

indiquen la identidad precisa de la pdliza a la cual corresponden, la

fecha de suscripcion y las firmas de los contratantes; y las
renovaciones, ademas, el periodo de ampliacion de la vigencia del
contrato original.

Es responsabilidad del Analista de Control de Calidad de Emision

garantizar que las polizas sean suscritas de manera eficiente,

asegurando su cumplimiento a la normativa y en base a la solicitud del
cliente.

El Analista de Control de Calidad de Emisién es el responsable de

garantizar la entrega oportuna de documentos de seguros, para lo cual

debera controlar el cumplimiento de tiempos de respuesta de ejecutivos

de emisibén, ventas y aseguradoras.
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¢ Es responsabilidad del Analista de Control de Calidad de Emision,
presentar mensualmente informes sobre el cumplimiento de tiempos de
emision; asi como, colaborar con la Administracion con la informacién

necesaria para la fijacion de indicadores.

5. LIMITES

La Administracion adoptara los limites de cumplimiento en la suscripcion
de podlizas de seguros, procurando que estos se mantengan siempre en

los niveles definidos estratégicamente en su planificacion.
Plazo de entrega de pélizas:

¢ Dentro de la normativa se establece que una pdliza o certificado de
seguros deberd ser entregado dentro de los siguientes 15 dias después

de su solicitud y entrega de documentos.
LIMITES INTERNOS

Estos tiempos han sido fijados para garantizar la efectividad del proceso

de emisidn y la entrega oportuna de documentos.

e La pdliza o certificado de seguros sera entregado dentro de los
siguientes 10 dias después de su solicitud y entrega de documentos.

¢ De la misma manera, un anexo modificatorio, debera ser entregado en
un lapso no mayor a los 2 dias siguientes después de su solicitud.

¢ El certificado de emision debera ser elaborado dentro de las 24 horas
siguientes a la recepcion de los requisitos respectivos.

e La aprobaciéon de pdlizas y documentos de seguros debera ser
ejecutada dentro de las 24 horas siguientes a la recepcion de la poliza
y certificado de seguros.

e La recepcion de la poliza o documento de seguros suscritos por la
aseguradora, no debera superar los 5 dias siguientes a la entrega de

su solicitud.
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6. POLITICA DE EXCEPCION

Tanto las politicas como los limites internos establecidos en el presente
manual podran ser exceptuados temporalmente por la Administracién, en
base a un andlisis de las causas y consecuencias que deriven de dicha

excepcion.

De esta forma se intenta flexibilizar la gestion, sin que esto signifique

sobreexponer o incumplir el control de calidad en el proceso de emision.
7. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

En cumplimiento de una adecuada administracion del proceso de emision
los esquemas que se implementen dentro de los procesos productivos o

procesos de la cadena de valor deberan respetar el siguiente modelo:

“Front office”- Area encargada directamente de la negociacion, de las
relaciones con los clientes y de los aspectos comerciales; ejemplo:

Jefatura Comercial, Ejecutivos de Ventas.

“Middle office” — Area encargada, entre otras funciones, de la
verificacion del cumplimiento de las politicas y limites establecidos y
elaboracion de reportes sobre el cumplimiento de las politicas, limites y
procedimientos realizados dentro del area de emisién. Asi mismo, es el
area encargada de la revisidon y evaluacion periodica de las metodologias
y actividades realizadas; ejemplo: Control de Calidad de Emision,

Auditoria Interna.

“Back office”.- Area encargada de realizar los aspectos operativos;

ejemplo: Ejecutivos de emision.

El Analista de Calidad y Control de Emision sera el encargado de las

siguientes funciones:

e Garantizar que la documentacion requerida por los organismos de
control y aseguradoras se encuentre completa para proceder a la

emision.
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¢ Garantizar la efectividad del proceso de emisién, controlando los
tiempos de respuesta de ejecutivos y aseguradoras, Yy
estableciendo correctivos y recomendaciones dentro de procesos,
personas y sistemas.

e Controlar emisiones, facturaciones, anexos y todo requerimiento
que ingrese al area de emision. Su gestién, realizacion, calidad y
entrega.

e Gestionar ante aseguradoras la recepcién oportuna de
requerimientos de emision; asi como, analizar los tiempos de
respuesta y eficiencia en suscripcion de documentos, alcanzando
prestar un servicio de calidad mancomunadamente.

¢ Analizar metodologias utilizadas dentro del proceso de emision,
con el fin de generar recomendaciones y establecer mecanismos
que minimicen el tiempo de ejecucién de procesos.

e Garantizar la calidad de informacion suscrita en los requerimientos
de emision, procurando dar cumplimiento a la normativa y solicitud
de clientes.

e Participar como area de apoyo a la jefatura comercial, con el fin de
mitigar riesgos dentro del proceso de emisién y su personal, y

generar una mejora continua dentro de la institucion.

8. PROCEDIMIENTOS
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¢

Recibe documentos

Verifica que los requisitos estén
completos

¢Los
documentos

estan
completos?

——No—P>| VENTAS

<
Registrar datos en el archivo Check List

v

EJECUTIVOS DE EMISION
¢ L2

ASEGURADORA

Recibe Copia de Certificado de Emisién
con acuso de recepcion

Ingresa informacion archivo Check List

} o

Recibe documentos

Oc1
C2 -
Verificacion de informacion y registro
de Datos en Check List
Existe er,rc.Jres enla . Es un grror
péliza manejable
T T
No No
A4
Ejecutivos de Emisidn Solicita
i cambios
respectivos
Recepcién de documentos junto con ¢

oficio de entrega.
IK: o

EJECUTIVOS DE VENTAS

v

FIN

Gestionar
—SP Anexo —Pa

Modificatorio
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No.

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

Analista de Control

Recibir los Recibir los documentos de clientes del area de ventas y .
1 . ., de Calidad de
documentos verificar la documentacion. ..,
Emision
Verificar la documentacion, segun el Check List de
Verificar que Emision. .
q , Analista de Control
los requisitos | ¢ Los documentos estan completos? .
2 , . de Calidad de
estén Si: Punto 3 L
Emisiéon
completos No: Devolver a ventas para que complete la
informacion.
Registrar datos | Una vez completos los documentos, el Analista debera Analista de Control
3 | de solicitud de | ingresar los datos principales de solicitud de emision en de Calidad de
emision la Matriz de Control de Calidad de Emision. Emisién
. Se entregara los documentos respectivos al area de Analista de Control
Enviar a o .
4 emision emision para que elaboren el Certificado de Emision y de Calidad de
entreguen a la Aseguradora. Emision
- . Se recibira la confirmaciéon de recepcién de la solicitud .
Recibir copia L, p . Analista de Control
e de emision de la Aseguradora, se ingresara la fecha .
5 Ide certificado . ! L, de Calidad de
S en la Matriz de Control de Calidad de Emision y se o
de emision L Emisién
archivara.
Recepcion de | Se recibira la copia agente, copia aseguradora y Analista de Control
6 |la pdliza de original de la péliza de seguros junto a la factura de Calidad de
seguros correspondiente. Emisién
Comparar si los datos que se encuentran en el
certificado de emisiéon estan de acuerdo al certificado
. enviado por el ejecutivo de emisiéon
Cotejar los .
¢ Se encontraron errores en la poéliza? _
datos del ) . Analista de Control
e Si: ¢ Es un error manejable? .
7 | certificado de . . - . de Calidad de
. Si: Gestionar el anexo modificatorio con la .,
emisiéon con la o . Emisiéon
Sliza aseguradora, recibirlo y continuar con el Punto 8.
P No: Devolver la péliza a la aseguradora, solicitando
los cambios respectivos y continuar con el Punto 6,
No: Punto 8
Enviar a . . L,
. . Llenar la Matriz de Control de Calidad de Emisién con .
ejecutivos de . L - ) Analista de Control
L, los datos respectivos y entregar la péliza original, copia .
8 | emisién para . . o de Calidad de
. agente, copia aseguradora y certificado de emisién a o
aprobacion en . ) L Emision
. los ejecutivos de emision.
el Sistema
Recepcién de | Una vez que los ejecutivos de emision ingresen la Analista de Control
9 |podliza informacion, el Analista recibira los documentos y de Calidad de
ingresada. completara la Matriz de control de tiempos de emisién. Emision
Se entregara los documentos junto a la carta entrega Analista de Control
Entrega de . . . . - .
10 .. ide pdlizay una copia a quien hubiese solicitado el de Calidad de
documentacioén . .,
requerimiento. Emisién
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9. INSTRUCTIVO
OBJETIVO

Controlar una emision oportuna y de calidad de las Pdlizas de Seguros,

facturaciones y requerimientos de nuestros clientes.
RESPONSABLE DE LAS ACTIVIDADES

o Analista de Calidad de Emision

ACTIVIDADES:

1. Se recibe informacion de los Ejecutivos Comerciales.

2. Se verifica que la documentacion se encuentre completa de acuerdo a

la Matriz de requisitos.

CEDULE ¥ _ H;:t:c I|:-E p— REGUASTOS ADICIMALEY FOR FOLEA DE JEGURD
FAPELETA UTomenrsy  DETALLADOR
oE fnohbdos L o e FORMULARID  FORMULARIO
VOTACION dosumanioc i VALORADDS SRR D DE L& APLICACIOME 3
BARMCARKY O FACTURA
atiigatariac) MIFECCION | AJECURADORA
VEHICULD3 % % % X X %
IHCERDID % % % X %
RCED i i i X %
FIDELIDAD ELARKET % % %
ADELIDAD
HOMIRATIVA * % ¥ X
EQUIFD
ELECTROMICD * % ¥ X %
ROTURA DE
MAGUIKARLE # # # i *
EQUIFD
MADUIKARIA * * * X %
TRAKIPORTE
INTERND * % ¥ X
TRAKIPORTE
IPORTACIONE 3 * X L % % ¥
TRAKIPORTE
EXPORTACIONE 3 * % ¥ X X X
FE 3FCH JAEILIDAD
Py % % % % %
ACCIDENTE 3
PERSDHALES * % ¥ X
LUCRD CEJANTE
PR INCENDID
ROTURY, DE % % K X
MAGUIKARLE
TODD RIEIGD
COMETRUCCHM ¥ % % % %
MONTAJE
FLANZAS % % % X
VIDA ¥ ¥ ¥ X X
AMITENCIS MEDICS % % % X X
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3. Se ingresa los datos principales en la Matriz de Control de Emision de

acuerdo al siguiente formato que posee las columnas:

a. Ramo
b. Tipo de Solicitud
i.  Emision
ii. Cancelacion
iii. Renovacion
Aseguradora
. Cliente

. Fecha de Recepcion de requerimiento

- o o O

Ejecutivo encargado

. Fecha de confirmacién de Recepcion de la Aseguradora

0 «Q

. Fecha de recepcion de la Pdliza

NUmero de Factura o Documento

j. Fecha de aprobacion

k. Comentarios

Los datos llenados al momento del requerimiento seran desde el
literal (a) hasta el (f). Al momento de recibir la confirmacién de la
Aseguradora se llenara el literal (g). Una vez recibida la poliza y
confirmada su suscripcién correcta se llenara desde el literal (h) hasta
el (k)

4. Una vez que llegue la poliza se verificar4 que las coberturas impresas
sean las mismas que las solicitadas y caso contrario se deberan incluir

observaciones con lapiz en la Copia Agente de la pdliza.

5. Al aprobar que las coberturas y condiciones se encuentren
correctamente suscritas el Analista procedera a solicitar la aprobacion

de la pdliza y llenar el resto de columnas de la Matriz.

6. Una vez aprobada las solicitudes los ejecutivos de emision entregaran
las mismas al Analista para que este verifigue que se haya culminado

el Proceso de Emision.
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7. Se entregara las diferentes solicitudes al ejecutivo comercial que

corresponda.

De este cuadro se generaran los Reportes de Controles de Tiempo y el
Analista de Calidad de emision tendra un control de todas las solicitudes

ingresadas al proceso de emision.

En el caso de modificaciones o requerimientos adicionales de una péliza
ya generada la informacion debera ser ingresada de la misma manera,
asegurando que todo requerimiento sea controlado y previamente

autorizado.

En el caso de Accidentes Personales Vida y Asistencia Médica el Analista
de Calidad de Emisidn controlara la facturacion mensual de las podlizas
contratadas a través de los archivos que se encuentran en la ubicacion
VAM / DPTO VIDA ASIT MEDICA / SEGUIMIENTO PROCESOS /
DETALLE CLIENTES con la verificacion en el Sistema.

En este archivo se especificaran la siguiente informacion:

i. Empresa
ii. Ejecutivo de cuenta
iii. Naturaleza: Aqui se encuentran los tipos de pdliza que tiene cada
empresa su vigencia y fecha de facturacion
iv. Contacto en la Aseguradora
v. Aseguradora

vi. Contacto en la Empresa.
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6.7.4.10. Actividad No. 10: Establecer un procedimiento de control de

tiempos de emision.

¢

Recibe documentos

Verifica que los requisitos estén
completos

¢Los
documentos

estan
completos?

——No—P>, VENTAS

St
Registrar datos en el archivo Check List

v

EJECUTIVOS DE EMISION
¥ 2

ASEGURADORA

Recibe Copia de Certificado de Emisidn
con acuso de recepcidn

Ingresa informacion archivo Check List

L ()

Recibe documentos

Oc
Cc2 r
v
Verificaciéon de informacion y registro
de Datos en Check List
Existe errores en la Es un error Gestionar
i S iable —SP Anexo —>
poliza {aneja Modificatorio
'\i‘) Nlo
A 4
Ejecutivos de Emision Solicita
¢ cambios
respectivos
Recepcién de documentos junto con
oficio de entrega.
O ¢

1

EJECUTIVOS DE VENTAS
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No.

Tabla No. 39: Procedimiento de Control de Calidad de Emisién

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

Analista de Control

Recibir los Recibir los documentos de clientes del area de ventas y .
1 - . de Calidad de
documentos verificar la documentacion. o
Emision
. Verificar la documentacion, segun el Check List de
Verificar que . .
los requisitos Emision. Analista de Control
2 . q ¢Los documentos estan completos? de Calidad de
estén . .
Si: Punto 3 Emision
completos . L
No: Devolver a ventas para que complete la informacién.
Registrar datos | Una vez completos los documentos, el Analista debera Analista de Control
3 | de solicitud de | ingresar los datos principales de solicitud de emision en de Calidad de
emision la Matriz de Control de Calidad de Emision. Emision
: Se entregara los documentos respectivos al area de Analista de Control
Enviar a e .
4 emision emision para que elaboren el Certificado de Emision y de Calidad de
entreguen a la Aseguradora. Emision
Recibir copia Se recibira la confirmacién de recepcién de la solicitud de | Analista de Control
5 !de certificado | emisién de la Aseguradora, se ingresara la fecha en la de Calidad de
de emision Matriz de Control de Calidad de Emisidn y se archivara. Emision
Recepcion de | Se recibira la copia agente, copia aseguradora y original Analista de Control
6 |lapdliza de de la pdliza de seguros junto a la factura de Calidad de
seguros correspondiente. Emision
Comparar si los datos que se encuentran en el certificado
de emision estan de acuerdo al certificado enviado por el
. ejecutivo de emision
Cotejar los .
¢, Se encontraron errores en la péliza? .
datos del . . Analista de Control
o Si: ¢ Es un error manejable? .
7 | certificado de . . o . de Calidad de
_ Si: Gestionar el anexo modificatorio con la o
emisién con la . . Emision
Sliza aseguradora, recibirlo y continuar con el Punto 8.
P No: Devolver la pdliza a la aseguradora, solicitando
los cambios respectivos y continuar con el Punto 6,
No: Punto 8
Enviar a . . s
. . Llenar la Matriz de Control de Calidad de Emisién con los .
ejecutivos de datos respectivos y entregar la péliza original, copia Analista de Control
8 | emisién para pe y 9 PO’ gina’, | p de Calidad de
. agente, copia aseguradora y certificado de emision a los .
aprobacion en ; . L Emision
. ejecutivos de emision.
el Sistema
Recepcion de | Una vez que los ejecutivos de emision ingresen la Analista de Control
9 ipodliza informacidn, el Analista recibira los documentos y de Calidad de
ingresada. completara la Matriz de control de tiempos de emision. Emision
Se entregara los documentos junto a la carta entrega de Analista de Control
Entrega de . . . . . .
10 .. | polizay una copia a quien hubiese solicitado el de Calidad de
documentacién - L
requerimiento. Emision

Tabla

No. 39: Procedimiento de Control de Calidad de Emisién

Elaborada por: Germania Estefania Zurita Garcia
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6.7.4.11. Actividad No. 11: Establecer indicadores de control de tiempos

de emision.
METODOLOGIA PARA ESTABLECER INDICADORES DE GESTION

Para la definicion de indicadores de gestion, se debe partir de la
investigacion estadistica, mas la acumulacion de datos historicos; asi
como también la informacion necesaria que proporcionara transparencia
en el célculo de dichos indicadores. Es importante también, definir el

horizonte de tiempo y el lugar donde se presentan las circunstancias.

Para medir el desempefio de las areas involucradas en el proceso de
emision se han establecido los indicadores que serdn presentados a
continuacion de esta introduccion. Gracias a estas herramientas, la
Administraciébn podra calcular y evaluar la gestion de la Jefatura
Comercial, los Ejecutivos de Ventas y los Ejecutivos de Emision, en
cuanto al logro de objetivos y metas propuestas, asi como el cumplimiento

de su desempefio laboral y socio-organizacional.

Debido a que la investigacidbn se centr6 en lograr la efectividad del
proceso de emision los indicadores estaran dirigidos a procesos,
resultados o personas, ayudando a identificar y mitigar conflictos
organizacionales; indicando el nivel de cumplimiento de objetivos y el

buen uso de recursos institucionales.

Los puntos mas importantes a considerar para establecer los indicadores

son:

- Definicion e identificacion de los indicadores.

- ldentificacion de la ubicacion y el entorno, esto se refiere a las
variables y circunstancias.

- ldentificacién de las fuentes de informacion.

- Andlisis de programas, objetivos y metas, propuestos en la

Planificacion Estratégica.
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Indicador

Nombre del

Ubicacion y

Fuente de

Férmula

Tabla No. 40: Indicadores de Gestion

indice

Interpretacion

Indicador Entorno Informacién
>= 90% cumplimiento Mide el porcentaje de
o Porcentaje de Area Comercial | Comité Jefatura de Metas alcanzadas 100 Trimestral meltas_z’;llcar:zadastcon
° ., metas alcanzadas CONFIA Negocios Metas programadas _ __ rimestral relacion a las metas
© 3 < 90% incumplimiento programadas del area
52 Comercial trimestralmente.
S o : :
g0 Nivel d ) >= 90% cumplimiento M'd$ el nl\t/elddel
z e ce Area Comercial = Comité Jefatura de Produccién obtenida , cumpimiera tie a
= Cumplimiento de CONFIA Negocios Produccion es eradax 100 Trimestral | produccion en relacién al
- produccién p < 90% incumplimiento ‘presupuesto
trimestralmente.
D Nivel de A ; >=100% cumplimiento Mide el nivel de
g Sati - Area Comercial Encuestas al Personal satisfecho satisfaccion del personal
_ atisfaccion del : | x 100 Semestral del A ial
n T p | CONFIA personal Total del Personal encuestado . - el Area Comercial
o c ersona < 100% incumplimiento semestralmente.
°3
-c S . .
25 _ Entre 0y 1% Mide el porcentaje de
on Porcentaje de A ; - . : =7 eelp !
5 Rotacién de Area ComferCIaI Estadisticas Personal vinculado — Personal desvinculado %100 cumplimiento Anual rotacion del personal del
£ Personal CONFIA Talento Humano Media del personal habitual <0% 6> 1% Area Comercial
incumplimiento anualmente.
) . <=1% cumplimiento Mide el porcentaje de
3 Porcentaje de Area Comercial Mgmé dlgdCé)rétrol Numero de quejas M | | quejas de los ejecutivos del
) ejas CONFIA € -alidad de v imi 100 ensua Area Comercial
] quej Emisién Numero de requerimientos totales ] o
% % > 1% incumplimiento mensualmente.
N o
& > o Matriz de Control >=5 limient ) e
© o Indice de Area Comercial de Calidad de Numero de requerimientos atendidos => cumpiimiento . Mide el indice de
T > Productividad CONFIA Emision / NG deh trabaiad x 100 Trimestral productividad del Area
3 g Laboral Biomatico umero de horas trabajadas <= 5 incumplimiento Comercial trimestralmente
sa
B>
P . Matriz de Control <=19 imi i i i
2 Nivel de Calidad Area Comercial ) Total de produccién con errores 1% cumplimiento . Mide el nivel .d,e Ca"‘.jf"‘d de
° - P de Calidad de — - x 100 Trimestral la produccion emitida
= de Productividad CONFIA o Total de produccion obtenida ;
Emisién . - trimestralmente
> 1% incumplimiento

Tabla No. 40: Indicadores de Gestion
Elaborada por: Germania Estefania Zurita Garcia
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Indicador

Tabla No. 41: Indicadores Puntos de Control Flujogramas

. Fuente de
J ombre del Indicador Formula Informacion

Ubicacién y

indice

Frecuencia

Interpretacion

Indicadores para Puntos de control de los flujogramas

Entorno

295% cumplimiento

Determina el grado de

<95% incumplimiento

- Porcentaje de Valor alcanzado en ventas Comité Jefatura de | Area Comercial cumplimiento del
O cumplimiento del Val 3 X Neqocios CONFIA Mensual Presupuesto definido para el
Q| Presupuesto Comercial alor presupuestado en ventas 9 _ o Area Comercial

<95% incumplimiento ‘ mensualmente.

Porcentaje de 2100% cumplimiento O Mide el cumplimiento del
N cumplimiento de Capacitaciones realizadas Hoja de asistencia/ | Area Comercial cronograma de .
(@) Cronograma de C —— F x 100 Correos / CONFIA Anual capacitaciones establec'ldas
o Ca acgi’taciones apacitaciones programadas Evaluaciones o o para los ejecutivos del Area
P <100% incumplimiento ‘ Comercial anualmente.

o Matriz de Control Area de 298% cumplimiento O Determina el nivel de calidad
o) Nivel de .ce.1|’|dad de Certificados emitidos sin erroresX 100 de Calidad de Emision Trimestral en suscripcion de certificados
o emision Total de certificados de emisidn Emisién CONFIA de emision por el Area de

<98% incumplimiento ‘ Emision trimestralmente.

. 298% cumplimiento O

< Nivel de calidad de Pélizas recibidas dentro Matriz de Control ° P Mide el nivel de calidad de
O suscripcion por del limite establecido %100 de Calidad de Aseguradoras Mensual suscripcion de pdlizas por
o aseguradora Total de pélizas recibidas Emision ) o aseguradora mensualmente.

<98% incumplimiento ‘

% cumplimi O | N
To) o Requerimientos entregados dentro Matriz de Control | & ; 295% cumplimiento Mide la efeCt!v.lc,lad del
) Efectividad del Proceso del limite establecido de Calidad de Area Comercial Trimestral proceso de emision dentro
o 100 . P .

a de Emision Total de requerientos X Emision CONFIA del Area Comercial

trimestralmente

Tabla No. 41: Indicadores Puntos de Control Flujogramas
Elaborada por: Germania Estefania Zurita Garcia
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6.7.5. Resultados

Una vez aplicado el Modelo Operativo se espera conseguir los siguientes
resultados:

6.7.5.1. Riesgos Mitigados

9.

Tabla No. 42: Matriz de Mitigacion de Riesgos

1.

Pérdida de
clientes

Alta rotacion de
personal

Disminucién en
ventas

Personal no
capacitado

Pérdida de
documentacion

Errores en
emisiones

No cobertura de
siniestros

Incumplimiento
de presupuesto

Riesgo de
Reputaciéon

Emision oportuna y eficiente de renovacion de
polizas.

Incentivos al personal y entrenamiento al
puesto.

Cumplimiento de Presupuesto.

Cumplimiento de metas.

Fidelizacion de clientes.

Diversificacién de cartera

Mercados objetivos:

- Cooperativas de Ahorro y Crédito e
Instituciones Financieras (Ramo de Vida
Colectiva)

- Establecimientos educativos (Ramo de
Accidentes Personales)

- Pequefias empresas (Ramo de Incendio y
Robo)

- Concesionarios (Ramo de Vehiculos)

Cumplimiento de Programa Anual de
Capacitaciones.

Cumplimiento politicas Control de Calidad de
Emision.

Proceso de Control de Calidad de Emisién.

Proceso de Control de Calidad de Emision

Seguimiento de Presupuesto en base al
procedimiento establecido.

Mejoramiento de procesos internos

Tabla No. 42: Matriz de Mitigacion de Riesgos
Elaborada por: Germania Estefania Zurita Garcia
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6.7.5.2. Resultados Proyectados

Comisiones en Ventas

Vehiculos

506.882,69

60,1%

539.825,86

58,2%

590.878,09

59,2%

667.692,24

Proyecciones

VELET])]
2013-2015

Variacién
2014-2015

Perdidas producto de errores en

Vida Grupo 105.848,54 12,5% 86.290,93 9,3% 95.519,48 9,6% 133.727,28
Transporte 48.136,19 5,7% 35.811,76 3,9% 32.016,53 3,2% 35.218,18
Equipo y Maquinaria 14.104,78 1,7% 6.528,48 0,7% 7.668,89 0,8% 8.435,77
Incendio 71.510,47 8,5% 88.888,02 9,6% 99.909,23 10,0% 139.872,92
Equipo Electrénico 5.838,95 0,7% 6.151,29 0,7% 7.227,53 0,7% 7.950,29
Accidentes Personales 25.203,57 3,0% 49.902,73 5,4% 55.624,14 5,6% 77.873,79
Buen Uso de Anticipos 17.928,06 2,1% 25.220,62 2,7% 23.833,39 2,4% 26.693,40
Vida Individual 1.063,89 0,1% 2.369,03 0,3% 2.034,63 0,2% 2.238,09
Robo 8.597,84 1,0% 8.070,70 0,9% 10.074,97 1,0% 12.593,71
Asistencia Médica 10.084,65 1,2% 41.215,98 4,4% 36.073,25 3,6% 39.680,58
Seriedad de Oferta 7,50 0,0% 7,80 0,0% 7,80 0,0% 8,19
Cumplimiento de Contrato 4.763,81 0,6% 7.474,56 0,8% 7.308,87 0,7% 8.039,75
Lucro Cesante 1.266,61 0,2% 2.225,52 0,2% 2.080,24 0,2% 2.288,27
Responsabilidad Civil 7.094,73 0,8% 4.974,85 0,5% 4.344,81 0,4% 5.431,01
Rotura de Maquinaria 12.357,24 1,5% 16.885,17 1,8% 17.519,44 1,8% 19.271,38
Seguro Ganadero 62,40 0,0% 62,40 0,0% 62,40 0,0% 62,40
Comisiones SOAT 693,25 0,1% 718,85 0,1% 851,51 0,1% 894,09
Terremoto 1.802,77 0,2% 3.622,71 0,4% 3.722,51 0,4% 3.908,64
Fianzas - 0,0% 614,73 0,1% 706,94 0,1% 777,63
TOTAL 843.719,90 100% 927.440,32 100% 998.095,49 100% 1.195.366,54 100%

y Emision

s 6.437,36 9.784,27 13.574,00 -
emision
Insumos para emision de Pélizas de 11.469,25 19.798,47 22.478,45 16.858,84
Seguros
Bonificaciones l:\c'illuonales Personal 15.487,16 10.295,92 - 10.000,00
de Ventas y Emision
Sueldos y Salarios Personal de Ventas 124.540,02 185.009,38 158.364,42 144.785,64

Tabla No. 43: Resultados Proyectados
Elaborada por: Germania Estefania Zurita Garcia
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6.8 ADMINISTRACION

La ejecucion del proyecto serd realizado por la Administracion de la
Agencia Asesora Productora de Seguros CONFIA S.A., en base a la
informacion indagada la misma serd la encargada de difundir
adecuadamente las funciones a desempefiar por cada uno de los
integrantes de la organizacion, llegando a cumplir la propuesta planteada.

De la misma manera la propuesta sera ejecutada por los integrantes del
proceso de emisién y ventas, quienes llevaran a cabo los procesos y
politicas implementadas; y a la vez monitoreada por el Departamento de
Inteligencia de Negocios, donde se encuentra el area de Control Interno,

que verificara la eficacia y efectividad de las operaciones.

Para un mejor entendimiento se presenta la administracion de la

propuesta graficamente:

Grafico No. 35: Administracion

o s Director

v Financiero
i'i Administrativo

I
: y Jefe de
Jefe Comercial 1 Inteligencia
il | de Negocios
VAL -
[ I
[ I (
- - “
= ig Ejecutivos de e, 3L Ejecutivos de ‘:-: Anallst?:e
Ventas b Emisién 1 ' Control de
. : i | Calidad
Y N I
1

Gréfico No. 35: Administracion
Elaborada por: Germania Estefania Zurita Garcia
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6.9 PLAN DE MONITOREO Y EVALUACION

Es necesario dejar establecido el Plan de Monitoreo y Evaluacion de la

propuesta realizada con el fin de verificar si con la implementacion del

Modelo de Actividades de Control dentro del Proceso de Emisién se

contribuya al cumplimiento de objetivos que persigue la organizacion.

Para tal efecto se presenta entonces el siguiente cuadro.

Tabla No. 43: Plan de Monitoreo y Evaluacion

PREGUNTA

RESPUESTA

¢, Qué evaluar?

Se evaluara el cumplimiento de los objetivos
dentro del area de emision de CONFIA S.A.

¢Por qué evaluar?

Porque se desea conocer el nivel de
contribucién que genera la aplicacion de
actividades de control dentro del Proceso de
Emision hacia la consecucion de objetivos
institucionales.

¢Para qué evaluar?

Para conocer el impacto y valor agregado que
genera la propuesta hacia la toma de decisiones
y cumplimiento de objetivos planteados dentro
del proceso de emision.

¢,Con que criterio?

Eficiencia, efectividad y proactividad.

¢, Quién evalua?

Departamento de Inteligencia de Negocios.

¢Cuando evalua?

De acuerdo a la frecuencia de indicadores
establecidos.

¢,Como evaluar?

El monitoreo se realizara a través del analisis de
indices de cumplimiento.

Tabla No. 43: Plan de Monitoreo y Evaluacion
Elaborada por: Germania Estefania Zurita Garcia
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
CARRERA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

ENCUESTA

OBJETIVO:

Analizar el empirismo con el que se aplican las actividades de control y el

cumplimiento de objetivos del area de emisién de CONFIA S.A.

INSTRUCCIONES:

11.

12.

13.

14.

Lea y conteste detenidamente con la mayor veracidad requerida.

¢ Conoce usted la existencia de actividades de control que la

empresa mantenga dentro del proceso de emisién?

() Si
( ) No

¢Conoce usted si la empresa mantiene mecanismos de control

gue prevean riesgos futuros?

() Si
( ) No

¢, Con qué frecuencia se realizan controles fisicos de los recursos

gue se operan dentro de la empresa?

Mensual
Semestral

Anual

AN AN N /N
N N N NS

No se realizan

.Se le ha sido socializado el Manual de Procedimientos e

Instructivos de su puesto de trabajo?

() Si
() No

169




15.

16.

17.

18.

19.

20.

¢, Se le ha realizado evaluaciones de desempeiio del trabajo que

ejecuta dentro de la organizacion?

() Si
( ) No

¢Conoce usted cudles son los objetivos que persigue la

institucion para el afio 20147

() S
() No

¢,Dentro de su departamento se encuentran definidas actividades

gue contribuyan al cumplimiento de objetivos de la organizacién?

() Si
() No

¢,Dentro de su departamento existen acciones que contribuyan a

la fidelizacién de clientes?

() Si
() No

¢Se le ha sido socializado el organigrama funcional de la

empresa?

() Si
() No

,Conoce usted controles establecidos dentro de su
departamento, para que la Administraciéon asegure que se dé

cumplimiento alas funciones definidas?

() Si
() No

Gracias por su colaboracion..!!
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Guia para el Anélisis Documental

Objetivo: Analizar el empirismo con el que se aplican las actividades de control
y el cumplimiento de objetivos del area de emisién de CONFIA S.A., a través del
estudio, andlisis, indagacion y verificacion de documentacion interna que

mantiene la organizacion.

A la derecha de cada pregunta se encontrara Fuentes de verificacién, es decir, los

documentos con los que se debera contar y fundamentaran la respuesta. Por ejemplo:

¢ Existen controles establecidos para la efectividad del g N
faiz “" Fuentes de Verificacion:
f) /7
proceso de emision de la empresa’ / . Instructivos de
[’ emision y ventas.
. \ - Reglamento Interno
Si [ \ de Trabajo.
No Il .

Es INDISPENSABLE que al momento de responder cada pregunta se exhiba la
documentacién, archivos y/o expedientes necesarios para sustentar cada respuesta.
Esto quiere decir que si se responde "Si" en alguno de los items, se debera contar con la

fuente de verificacién requerida.

Ficha de Analisis Documental

Datos de la Aplicacion

Nombre de la Institucion: Confia S.A.

Fecha de aplicacion: Del 01 al 05 de septiembre del afio

Participantes:  Edith  Echeverria, Alejandra  Echeverria,  Estefania

Zurita..................

Documentos revisados:

Se reviso6

Documentos

Organigrama Estructural.

Organigrama Funcional.

Estados Financieros dos ultimos afios.

Instructivos de emision y ventas.

Reglamento Interno de Trabajo.

X| X| X| X| X| X| X

X
X
X
Plan Estratégico X
X
X
X

Pélizas emitidas durante el afio 2013.
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Expediente laboral ejecutivos de emision.

Resultados de encuestas a clientes por el Servicio Contact Center

Manual de Funciones.

Anadlisis de Cartera de Clientes

Encuestas al Personal

X| X| X| X| X

Auditorias Internas o Externas

1. ¢Existen controles establecidos para la
efectividad del proceso de emision de la
empresa?

Si

|
No [ ]

2. ¢Dentro del area de emisidn se encuentran
establecidos mecanismos de control para la

identificacion de riesgos?
Si
No

3. ¢Se realizan controles fisicos de los
recursos que se operan dentro del area de
emision de la empresa?

s []
No I

4. ¢El personal de emision es capacitado de

acuerdo a las funciones que desempefia?

s [
No [

5. ¢Se realizan evaluaciones de desempefio
del personal del &rea de emision dentro de

la organizacion?

Si

[
No [ |
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. pe ., N
J Fuentes de Verificacion: N

Fuentes de Verificacién:
- Instructivos de emision N
y ventas \

- Reglamento Interno de I
Trabajo /

- Manual de Funciones J/

\_ -  Encuestasalpersonal .~

Fuentes de Verificacion: N

- Instructivos de emision \
y ventas \
- Manual de Funciones /
- Plan Estratégico J/
- Encuestas al personal s

- Reglamento Interno de
Trabajo.
- Plan Estratégico.

N - Encuestas al personal i
7

-~ Fuentes de Verificacion: \\

- Reglamento Interno \
de Trabajo \

- Expediente laboral ]

- Encuestas al personal /

- Perfiles de puesto //

- Reglamento Interno de AN
Trabajo \

- Expediente laboral I

- Plan Estratégico /

- Perfiles de puesto J/

N - Encuestas al personal s



6.

10.

¢La empresa logré alcanzar el porcentaje
de rentabilidad presupuestado para el afio
2013?

s [
No I

¢El departamento de emision tiene
definidas acciones para la contribucion al

logro de objetivos institucionales?
Si
No

¢(El departamento de emisibn mantiene
actividades establecidas para incrementar

la fidelizacion de clientes?

s
No [

¢Los objetivos de la empresa estan
dirigidos a engrandecer la efectividad y

eficiencia de las operaciones?
Si
No

¢Existen documentos del estudio vy
aplicacion de Actividades de Control dentro

del departamento de emision?

Si
No
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Fuentes de Verificacion:

- Estados Financieros
- Plan Estratégico
- Cumplimiento de

Presupuesto mensual

Fuentes de Verificacion:
Plan Estratégico
Manual de funciones
Cumplimiento de
presupuesto mensual
Encuestas al personal

Fuentes de Verificacion:

- Plan Estratégico

- Resultados Servicio
Contact Center

- Cartera de Clientes

- Encuestas al

personal

Fuentes de Verificacion:

- Plan Estratégico
- Pélizas emitidas

durante el afio 2013

- Instructivos de

emision

- Fxnediente lahoral

- Plan Estratégico
- Auditorias Internas o
Externas



MATRIZ DE EVALUACION DE RIESGO INHERENTE
AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CONFIA S.A.

ANO 2014

No. ____ PREGUNTA ______|PT | SI[NO|CT|

COMPONENTE: AMBIENTE DE CONTROL

Cdédigo de Conducta Interno para el personal de la 1 0 0
empresa?
> ¢ Existe un Reglamento Interno de Trabajo dentro de la 1 1 1
empresa?
3 ¢La empresa cuenta con un organigrama estructural? ! ! !
4 ¢La empresa elabora Planificacién Presupuestaria? ! ! !
COMPONENTE: EVALUACION DEL RIESGO
5 ¢La gestion de la empresa esta direccionada por los 1 0 0
objetivos que constan en su planificacion?
6 ¢ Las funciones se encuentran correctamente definidas 1 0 0
y segregadas?
7 ¢ Existen métodos adecuados para la instruccion y 1 0 0
motivacién del personal?
8 ¢El Sistema de Seguros utilizado genera informacion 1 0 0
confiable, efectiva y completa?
COMPONENTE: ACTIVIDADES DE CONTROL
9 ¢, Se encuentran definidas Politicas de Control Interno 1 0 0
para cada departamento?
10 ¢ Existe evidencia de la verificacion del cumplimiento de 1 1 1
la Planificacién Presupuestaria?
11 ¢Las politicas y procedimientos han sido correctamente 1 0 0
difundidas al personal?
12 ¢ Existen controles clave para verificar el cumplimiento 1 0 0
de objetivos y procedimientos?
COMPONENTE: INFORMACION Y COMUNICACION
13 ¢ Existen informes del avance de las actividades 1 1 1
operativas departamentales?
14 ¢La administracion recibe informacion analitica y 1 0 0
operativa para la toma de decisiones oportunas?
15 ¢ La informacion de los resultados se compara 1 0 0
periddicamente con los objetivos programados?
¢ El personal tiene conocimiento de sus 1 1 1

16 responsabilidades dentro del area de trabajo y para la
institucion?
COMPONENTE: EVALUACION Y MONITOREO
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17

18

19

20

¢ Existe evidencia de la evaluacion de la efectividad del
cumplimiento de las operaciones?
¢ Las evaluaciones estan determinadas por la

naturaleza e importancia de los riesgos que conllevan?
¢ Se realiza un andlisis de las causas de incumplimiento
de actividades y objetivos?
¢, Los controles son realizados por personal interno y
externo de cada departamento?

1

1

NIVEL DE
RIESGO

ALTO 15% - 50% ALTO
MEDIO 51% - 75% MEDIO
BAIO 76% - 95% BAIO

NIVEL DE
CONFIANZA

De acuerdo al analisis del Control Interno de la empresa Préactica S.A., se
determina que se tiene un nivel de confianza BAJO del 30%, y por
consiguiente un nivel de riesgo ALTO, representado por el 70%; por lo que

el Enfoque que se dara a la Auditoria sera de Doble Proposito, mediante la

aplicacion de pruebas tanto de cumplimiento como sustantivas.
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DISTRIBUCION DE PESOS DE PONDERACION DE HERRAMIENTAS
DE INVESTIGACION

De acuerdo a la distribucién por pesos utilizada para cada herramienta de
investigacion se detalla la metodologia de calculo a la cual se recurrié
para lograr ponderar los porcentajes de nivel de Cumplimiento de
Objetivos y el grado de aplicacion de Actividades de Control en Confia
S.A.

1. Dentro de cada Variable se tomo los resultados obtenidos de
cada herramienta de investigacion acoplandolas a cada objetivo
del area de emision, calculando el promedio de dichos

resultados, por objetivo y por criterio analizado.

- - 65.00% - - 65.00%

76.00% 76.00% 76.00% - 76.00% 76.00% 76.00%

- - 85.00% - - 85.00%

- - 82.00% 82.00% - 82.00% 82.00%
74.00% 74.00% 74.00% 74.00% - 74.00%

69.00% 69.00% 69.00% - 69.00% 69.00% 69.00%

- - 57.00% - 57.00% 57.00% 57.00%

- - 79.00% - - 79.00%

- - 82.00% - - 82.00% 82.00%
73.00% 73.00% 74.33% 78.00% 67.33% 74.33% 73.20%
40.00% 40.00% 40.00% 40.00% 40.00% 40.00% 40.00%

8.00% 8.00% 8.00% 8.00% 8.00% 8.00% 8.00%
68.00% 68.00% 68.00% 68.00% 68.00% 68.00% 68.00%
48.00% 48.00% 48.00% 48.00% 48.00% 48.00% 48.00%
0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
8.00% 8.00% 8.00% 8.00% 8.00% 8.00% 8.00%
24.00% 24.00% 24.00% 24.00% 24.00% 24.00% 24.00%
44.00% 44.00% 44.00% 44.00% 44.00% 44.00% 44.00%
76.00% 76.00% 76.00% 76.00% 76.00% 76.00% 76.00%
84.00% 84.00% 84.00% 84.00% 84.00% 84.00% 84.00%
40.00% 40.00% 40.00% 40.00% 40.00% 40.00% 40.00%
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75.00%
25.00%
25.00%
25.00%
50.00%
50.00%
50.00%
25.00%
40.63%

75.00%
25.00%
25.00%
25.00%
50.00%
50.00%
50.00%
25.00%
40.63%

50.00%
25.00%
25.00%
25.00%
25.00%
25.00%
50.00%
50.00%
50.00%
25.00%
35.00%

50.00%
25.00%
25.00%
25.00%
50.00%
50.00%
50.00%
25.00%
37.50%

25.00%
25.00%
25.00%
25.00%
50.00%
50.00%
50.00%
25.00%
34.38%

75.00%
25.00%
25.00%
25.00%
25.00%
25.00%
50.00%
50.00%
50.00%
25.00%
37.50%

75.00%
25.00%
25.00%
25.00%
50.00%
50.00%
50.00%
25.00%
40.63%

2. De igual manera por cada criterio y tipo de Actividad de Control.

65.00%
76.00%
85.00%
82.00%
74.00%
69.00%
57.00%
79.00%
82.00%
74.33%

40.00%
8.00%

48.00%
8.00%
24.00%

84.00%
35.33%

65.00%

76.00%
85.00%

82.00%

74.00%
69.00%
57.00%
79.00%

82.00%

74.33%

40.00%
8.00%

24.00%

44.00%

84.00%
40.00%
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65.00%
76.00%
85.00%
82.00%
74.00%
69.00%
57.00%
79.00%
82.00%
74.33%

40.00%
8.00%

48.00%
8.00%
24.00%
44.00%
76.00%
84.00%
41.50%

65.00%
76.00%
85.00%
82.00%
74.00%
69.00%
57.00%
79.00%
82.00%
74.33%

40.00%
8.00%
68.00%

84.00%
50.00%

65.00%
76.00%
85.00%
82.00%
74.00%
69.00%
57.00%
79.00%
82.00%
74.33%

40.00%
8.00%

84.00%
33.00%

65.00%
76.00%
85.00%
82.00%
74.00%
69.00%
57.00%
79.00%
82.00%
74.33%

40.00%
8.00%

76.00%
84.00%
52.00%



75.00% 75.00% 50.00% 50.00% 25.00% 75.00%

25.00% 25.00% 25.00% 25.00% 25.00% 25.00%
25.00% 25.00% - 25.00%
25.00% 25.00% 25.00% 25.00% 25.00% 25.00%
25.00% - 25.00%
25.00% - 25.00% - 25.00%
50.00% 50.00% 50.00% 50.00% 50.00% 50.00%
50.00% 50.00% 50.00% 50.00% 50.00% 50.00%
50.00% 50.00% 50.00% 50.00% 50.00% 50.00%
25.00% 25.00% 25.00% 25.00% 25.00% 25.00%
40.63% 42.86% 35.00% 37.50% 33.33% 40.63%
Excede cumplimiento 100.00%
Cumplimiento satisfactorio 75.00%
Cumplimiento poco satisfactorio 50.00%
Incumplimiento 25.00%

3. Una vez que se obtenga el promedio de cumplimiento de
objetivos y la aplicaciébn de actividades de control se podra
realizar una calificacion por pesos de cada herramienta de
Investigacion, tomando en cuenta el interés de la variable de
estudio. Y finalmente calcular el Nivel de Cumplimiento de cada

objetivo y el grado de Aplicacion de Actividades de Control.

Encuesta 25.00%
Observacion 50.00%
Andlisis Documental 25.00%
Total 100.00%
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T 0
No. OBJETIVO Encuesta | Observacion A .A).
Documental | Cuplimiento

Elaborar, monitorear, gestionar, verificar,
ingresar y aprobar las solicitudes de emisién

- 0, 0, 0, 0,

0-1 de pdlizas de seguros de clientes individuales 40.00% 73.00% 40.63% SHeiEE
y corporativos.
Solicitar, gestionar, monitorear, verificar,

0O-2 ingresar, aprobar y entregar movimientos de 40.00% 73.00% 40.63% 56.66%
bienes o personas asegurados.

0-3 Gar'a_n’tlzar la ef|c!QnCIa y efectividad en la 20.00% 74.33% 35.00% 55.92%
emisién de las polizas de seguros.

o-4 Garantizar el ingreso de informacion 40.00% 78.00% 37.50% 58.38%

actualizada en el sistema de seguros.
Calcular, solicitar, verificar, ingresar, aprobar

) y entregar oportunamente facturaciones o o o ®
0-5 mensuales de clientes individuales y 40.00% 67.33% 34.38% S

corporativos.

0-6 Cumpllr_ con los requerimientos del area 20.00% 74.33% 37.50% 56.54%
comercial
Cumplir con requerimientos de clientes
O-7 relacionados con la suscripcién de pélizas de 40.00% 73.20% 40.63% 56.76%
seguros.
TOTAL 40.00% 73.31% 38.04% 56.17%
Encuesta 25.00%
Observacion 25.00%
Andlisis Documental 50.00%
Total 100.00%

OBJETIVO | Encuesta | Observacion AT
Documental Apllca0|on

Revisiones de Alto Nivel 35.33% 74.33% 40.63% 47.73%

A-2  Procesamiento de Informacién 40.00% 74.33% 42.86% 50.01%
A-3  Actividades Administrativas 41.50% 74.33% 35.00% 46.46%
A-4  Controles Fisicos 50.00% 74.33% 37.50% 49.83%
A-5 Indicadores de Desempefio 33.00% 74.33% 33.33% 43.50%
A-6  Segregacion de Responsabilidades 52.00% 74.33% 40.63% 51.90%
TOTAL 41.97% 74.33% 38.32% 48.24%
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