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RESUMEN

El presente trabajo informe de diplomado plantea una propuesta para el disefio y
desarrollo del servicio basado en el estandar internacional ISO 9001:2008 en la
empresa GM ASEGURAMOS LTDA, en la ciudad de Pasto dedicada a la
comercializacion y distribucion de polizas de seguros SOAT. Con esta propuesta
se busca responder a las exigencias del cliente, de la organizacion, y mejorar el
desempeifio global.

Para realizar la propuesta para el disefio y desarrollo del servicio se utilizé como
herramienta de estudio la norma ISO 9001:2008, la cual se revisé e interpreto
cada uno de sus requisitos en los ocho capitulos que la conforman. A partir del
capitulo 7 se establecieron las bases para el disefio del sistema. La Norma
NTCGP 1000:2009 en cuanto a conceptos.

En primer lugar se realiz6 un exhaustivo andlisis de la situacién actual de la
empresa con respecto a la Norma, consiguiendo detectar las falencias existentes
en sus procesos mediante la matriz de aplicacion DOFA. Seguidamente se realiz6
la propuesta de direccionamiento estratégico para la empresa. Igualmente se
identificaron los procesos involucrados directamente con la empresa, los que
conforman el mapa de procesos. Luego de haber identificado los principales
procesos Yy establecido la linea base de la empresa, se disefid la propuesta de
caracterizacion de los procesos y procedimientos que se desarrollan en la
organizacion. El ciclo PHVA es una herramienta muy importante ya que nos brinda
una solucién que realmente nos permite mantener la competitividad de nuestros
productos y servicios, mejorar la calidad, reducir los costos, mejorar la
productividad, reducir los precios, aumentar la participacion de mercado,
supervivencia de la empresa, proveer nuevos puestos de trabajo, aumentar la
rentabilidad de la empresa.

Posteriormente se procede a presentar los resultados de la propuesta para el
disefio y desarrollo del servicio, como caracterizar los procesos, control de
documentos y control de registros

Finalmente, se expondran las conclusiones referentes al trabajo realizado en
cuanto a la propuesta de implementacién del disefio y desarrollo del servicio y las
recomendaciones para mantener dicho sistema funcionando apropiadamente y
acorde a los requisitos de la norma ISO 9001:2008.



ABSTRACT

This paper diploma report presents a proposal for the design and development
based on the international standard ISO 9001 Service: 2008 company GM
ASSURE LTDA, in the city of Pasto dedicated to the marketing and distribution of
insurance policies SOAT. This proposal seeks to respond to customer
requirements, organization, and improve overall performance.

To make the proposal for the design and development service was used as a study
tool ISO 9001: 2008, which was revised and performed each of its requirements
into eight chapters that comprise it. From Chapter 7 the basis for system design
were established. NTCGP Standard 1000: 2009 in terms of concepts.

First a thorough analysis of the current situation of the company with respect to the
regulation was undertaken, achieving identify existing gaps in their processes
through the SWOT matrix application. Then the proposed strategic direction for the
company was conducted. Also the processes involved directly with the company
were identified, which make up the process map. After identifying the main
processes and laid the foundation of the company line, the proposed
characterization of the processes and procedures that are developed in the
organization was designed. The PDCA cycle is a very important tool as it gives us
a solution that truly allows us to maintain the competitiveness of our products and
services, improve quality, reduce costs, improve productivity, reduce prices,
increase market share, survival company, providing new jobs, increase company
profitability.

Then proceed to present the results of the proposed el disefio and service
development, as characterize the processes, document control and records control

Finally, the findings concerning the work will be presented regarding the proposal
to implement the design and development of service and recommendations for
maintaining the system working properly and according to the requirements of ISO
9001: 2008.
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INTRODUCCION

El sistema de gestion de la calidad es el conjunto de la estructura de organizacion,
de responsabilidades, de procedimientos y de recursos que se establecen para
llevar a cabo la gestion de la calidad.

En el mundo global la competitividad se ha convertido en un elemento esencial
para que las empresas gestionen estrategias empresariales que los ayude a
permanecer en los mercados; se debe tener en cuenta que lo que funciond hoy en
una organizacion no necesariamente funcione mafiana, debemos estar en
constantes cambios en el mercado, es por eso que toda organizacion necesita
formalmente disefiar, documentar e implementar un sistema de gestion de calidad
para que tanto el Talento Humano como los procesos que se realizan dentro de
ella tengan los lineamientos que se necesitan para ser productivos generando un
Impacto positivo, confiable y seguro, mediante la eficacia y la eficiencia la cual
hace que la organizacibn sea mas competitiva frente a otras comparfiias de
seguros con un valor agregado que logre la satisfaccion total de los clientes.

Este trabajo se realiza bajo los lineamientos de la Norma 1SO 9001:2008* quien
sera nuestro punto de referencia para el disefio y desarrollo del servicio en GM
ASEGURAMOS LTDA.

“El capitulo 7 de la norma “Realizacion del producto” contiene los requisitos
puramente productivos, desde la atencién al cliente hasta la entrega del producto
0 servicio; es la columna vertebral de la norma puesto que la satisfaccion del
cliente se ve reflejada en la entrega del producto o servicio que cumple con los
requerimientos de ese cliente. Es por eso que se debe planear la REALIZACION
DEL PRODUCTO(7.1) cumpliendo con a) los objetivos de la calidad y los
requisitos para el producto, b) la necesidad de establecer procesos y documentos
y proporcionar recursos especificos para el producto, c) las actividades requeridas
de verificacion, validacidon, seguimiento, medicién, inspeccién, d) los registros que
sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de realizacion y
el producto resultante cumplen los requisitos (véase 4.2.4). LOS PROCESOS
RELACIONADOS CON EL CLIENTE (7.2), se debe hacer la determinacion de
los requisitos relacionados con el producto (7.2.1), la organizacion debe
determinar: a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos
para las actividades de entrega y las posteriores de la misma, b) los requisitos no
establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o para el uso
previsto, cuando sea conocido, ¢) los requisitos legales y reglamentarios aplicados
al producto y d) cualquier requisito adicional que la organizacion considere

! NORMAS TECNICA COLOMBIANA, NTC-ISO 9001:2008, (primera actualizacion).Sistemas de
gestion de la calidad fundamentos y vocabulario. Generalidades. Bogota D.C., Colombia: Icontec,
2006. p. 30.
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necesario. La revision de los requisitos relacionados con el producto (7.2.2),
la organizacién debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta
revision debe efectuarse antes de que la organizacion se comprometa o
proporcionar un producto al cliente (por ejemplo, envio de ofertas. aceptacion de
contratos o pedidos, aceptacion de cambios en los contratos y debe asegurarse
de que: a) estan definidos los requisitos del producto, b) estan resueltas las
diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente y c) la organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos
definidos. La comunicacion con el cliente (7.2.3) la organizacion debe
determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicacién con los
clientes relativas a: a) la informacién sobre el producto, b) las consultas, contratos
0 atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones y c) la retroalimentacion del
cliente, incluyendo sus quejas. EL DISENO Y DESARROLLO (7.3), planificacion
del disefio y desarrollo (7.3.1) la organizacion debe planificar y controlar el
disefio. Durante la planificaciéon del disefio y desarrollo la organizacion debe
determinar a) las etapas del disefio y desarrollo, b) la revision, verificacion y
validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y desarrollo y, c) las
responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo. Los elementos de
entrada para el disefio y desarrollo (7.3.2) deben determinarse los elementos de
entrada relacionados con los requisitos del producto y mantenerse registros
(véase 4.2.4). Estos elementos de entrada deben incluir: a) los requisitos
funcionales y de desempefio, b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables,
c) la informacion proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable, y
d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo. Los resultados del
disefio y desarrollo (7.3.3): Los resultados de disefio y desarrollo deben
proporcionarse de manera adecuada para la verificacion respecto a los elementos
de entrada para el disefio y desarrollo y deben aprobarse antes de su liberacion.
Los resultados del disefio y desarrollo deben: a) cumplir los requisitos de los
elementos de entrada para el disefio y desarrollo, b) proporcionar informacion
Apropiada para la compra, la produccién y la prestacion del servicio, c) contener o
hacer referencia a los criterios de aceptacioén del producto, y d) especificar las
caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro y correcto. La
revision del disefio y desarrollo (7.3.4). En las etapas adecuadas, deben
realizarse revisiones sistematicas del disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado (véase 7.3.1) para: a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio
y desarrollo para cumplir los requisitos, e b) indicar cualquier problema y proponer
las acciones necesarias. La verificacion del disefio y desarrollo (7.3.5). Se debe
realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1), para
asegurarse de gue los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de
los elementos de entrada del disefio y desarrollo: deben mantenerse registros de
los resultados de la verificacion y de cualquier accion que sea necesaria (véase
4.2.4). La validacion del disefio y desarrollo (7.3.6). Se debe realizar la
validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1) para
asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos
para su aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea conocido. Siempre que
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sea factible, la validacion debe completarse antes de la entrega o implementacion
del producto. Deben mantenerse registros de los resultados de la validacion y de
cualquier accidon que sea necesaria (véase 4.2.4). El control de los cambios del
diseiio y desarrollo (7.3.7). Los cambios del disefio y desarrollo deben
identificarse y deben mantenerse registros. Los cambios deben revisarse,
verificarse y validarse, segun sea apropiado, y aprobarse ante de su
implementacion. La revision de los cambios en las partes constitutivas y en el
producto ya entregado. Deben mantenerse registros de los resultados de la
revision de los cambios y de cualquier accidon que sea necesaria (véase 4.2.4). El
proceso de compras (7.4.1). La organizacion debe asegurarse de que el
producto adquirido cumple los requisitos de compras especificados. El tipo y el
grado del control aplicado al proveedor y al producto adquirido deben depender
del impacto del producto adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre
el producto final.

La organizacién debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la
organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion y la
re-evaluacion. Deben mantenerse los registros de los resultados de las
evaluaciones y de cualquier accion necesaria que se derive de las mismas (véase
4.2.4). La informacion de las compras (7.4.2). La informacién de las compras
debe describir el producto a comprar, incluyendo, cuando sera apropiado: a) los
requisitos para la aprobacion del producto, procedimiento, procesos y equipos, b)
los requisitos para la calificacion del personal y, c¢) los requisitos del sistema de
gestion de la calidad.

“La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de loes requisitos de compra
especificados antes de comunicarselos al proveedor. La verificacion de los
productos comprados (7.4.3). La organizacién debe establecer e implementar la
inspeccion u otras actividades necesarias para asegurarse de que el producto

comprado cumple los requisitos de compra especificados™.

Cuando la organizacion, o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las
instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer en la informacién de
compras las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la
liberacion del producto. EI control de la produccion y de la prestacion del
servicio (7.5.1). La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccion y la
prestacion del servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas
deben incluir, cuando sera aplicable: a) la disponibilidad de informacién que
describa las caracteristicas del producto, b) la disponibilidad de instrucciones de
trabajo, cuando sea necesario, c) el uso del quipo apropiado, d) la disponibilidad y
uso de equipos de seguimiento y medicion, e) la implementacion del seguimiento y
de la medicion vy, f) la implementacion de actividades de liberacion, entrega y

% Ibid., p. 30.
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posteriores a la entrega del producto. La validacién de los procesos de la
produccion y de la prestacién del servicio. La organizacion debe validar todo
proceso de produccion y de prestacion del servicio cuando los productos
resultantes no pueden verificarse mediante seguimiento o medicion posteriores vy,
como consecuencia, las deficiencias aparecen Unicamente después de que el
producto este siendo utilizado o se haya prestado el servicio.

La validaciébn debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los
resultados planificados.

La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos,
incluyendo, cuando sea aplicable: a) los criterios definidos para la revisiéon y
aprobacién de los procesos, b) la aprobacion de los equipos y la calificacion
del personal, c) el uso de métodos y procedimientos especificos, d) los
requisitos de los registros ( véase 4.2.4), y ,e) la revalidacién. La
identificacion y trazabilidad (7.5.3). Cuando sea apropiado, la organizacion
debe identificar el producto por medios adecuados, a través de toda la
realizacion del producto®.

La organizaciéon debe identificar el estado del producto con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion a través de toda la realizaciéon del producto.
Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar la
identificacion Unica del producto y mantener registros (véase 4.2.4).

Nota En algunos sectores industriales, la gestion de la configuracién es un medio
para mantener la identificacion y la trazabilidad. La propiedad del cliente (7.5.4).
La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras
estén bajo el control de la organizacién o estén siendo utilizados por la misma. La
organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son
propiedad del cliente suministrados para su utilizacién o incorporacion dentro del
producto, si cualquier bien que sea propiedad del cliente se pierde, deteriora o de
algun otro modo se considera inadecuado para su uso, la organizacion debe
informar de ello al cliente y mantener registros ( véase 4.2.4).

Nota La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual y los datos
personales. La preservacion del producto (7.5.5.). La organizacion debe
preservar el producto durante el proceso interno y la entrega al destino previsto
para mantener la conformidad con los requisitos. Segun sea aplicable, la
preservacion debe incluir la identificacion, manipulacién, embalaje,
almacenamiento y proteccion. La preservacion debe aplicarse también a las partes
constitutivas de un producto. EI control de los equipos de seguimiento y de
medicién (7.6). La organizacién debe determinar el seguimiento y la medicion a

® Ibid., p. 10.
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realizar los equipos de seguimiento y medicion necesarios para proporcionar la
evidencia de la conformidad del producto con los requisitos determinados.

La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento
y medicion pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los
requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de
medicion debe: a) calibrarse o verificarse, 0 ambos, a intervalos especificados o
antes de su utilizacién, comparado con patrones de medicion trazables a patrones
de medicion internacionales o nacionales; cuando no existan tantos patrones debe
registrase la base utilizada para la calibracién o la verificacion (véase 4.2.4). b)
ajustarse 0 reajustarse segun sea necesario; c) estar identificado para poder
determinar su estado de calibracién; d) protegerse contra ajustes que pudieran
invalidar el resultado de la medicion; e) protegerse contra los dafios y el deterioro
durante la manipulacion, el mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas, la organizacion debe evaluar y registrarse la validez de los resultados de
las mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no esta conforme con
los requisitos. La organizacion debe tomar las acciones apropiadas sobre el
equipo y sobre cualquier producto afectado.

“‘Deben mantenerse registros de los resultados de la calibracion y la verificacion
(véase 4.2.4)"

Debe confirmarse la capacidad de so programas informaticos para satisfacer su
aplicacion prevista cuando esto se utilicen en las actividades se seguimiento y
medicion de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de
iniciar su utilizacién y confirmarse de nuevo cuando sea necesario.

Nota La confirmacion de la capacidad del software para satisfacer su aplicacion
prevista incluira habitualmente su verificacion y gestion de la configuracién para
mantener la idoneidad para su uso.”

Por lo tanto, la adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una
estrategia de la organizacion.

Importancia: Un sistema de gestion de calidad proporciona valor afiadido a la
organizacion, permite hacer las cosas mejor minimizando costos haciendo los
procesos mas rapidos y efectivos a medida que el sistema se desarrolla haciendo
énfasis en la mejora continua; todo esto con el fin de satisfacer plenamente las
necesidades del cliente, producir productos o servicios de acuerdo a las normas
establecidas. El numeral 7 de la norma: realizacion del producto es importante

* Ibid., p. 3.
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para la implementacion puesto que es ahi donde se planifican todos los procesos
y procedimientos del producto para que el cliente tenga 100 % de satisfaccion por
los requerimientos exigidos en el mismo. No obstante podemos decir que en el
numeral 7 es donde se controlan las entradas, los procesos y las salidas de los
productos en cuanto al disefio y desarrollo cumpliendo con las etapas de revision,
verificacion y validaciéndel producto. Es por eso que la organizacion debe
establecer e implementar la inspeccidbn u otras actividades necesarias para
asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de compra
especificados. Todo esto es posible si todos los integrantes de la organizacion
participan activamente en la toma de decisiones acertadas; razén por la cual la
gerencia debe ser un factor clave para que la implementacion del sistema de
gestidon de calidad genere ventaja competitiva en el mundo global.
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1. ASPECTOS GENERALES

1.1 DISENO Y DESARROLLO

Para la propuesta de diseio y desarrollo del servicio aplicado a la venta del SOAT
como producto principal de GM Aseguramos Ltda. Hemos querido disefar un
modelo que ayude a identificar cuéles son los pasos a seguir a la hora de prestar
el servicio y de como este disefio debe planificarse, cuales son los elementos de
entrada, el resultado de ese disefo, se debe revisar, verificar y validar para
determinar si se esta cumpliendo con lo planeado y por ultimo se debe tener un
control si se presentan cambios en el disefio y desarrollo para que todo quede
debidamente registrado.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo general. Elaborar una propuesta para el disefio y desarrollo del
servicio bajo la norma ISO 9001:2008 aplicado a la empresa “GM ASEGURAMOS
LTDA”.

1.2.2 Objetivos especificos:

e Realizar un diagnostico de la situacion actual de la empresa GM
ASEGURAMOS LTDA,

e Disefiar el mapa de procesos de la empresa GM ASEGURAMOS LTDA,

e Elaborar las caracterizaciones de procesos de la empresa GM ASEGURAMOS
LTDA,

e Identificar los principales procedimientos de la empresa GM ASEGURAMOS
LTDA,

e Diseflar un modelo basico de los procedimientos para la elaboracion y control
de documentos y control de registros.

1.3 MARCO TEORICO

Que son las normas ISO: ISO organizacibn de estandares internacionales,
establece normas de calidad, que ayuda a las empresas ofrezcan un mejor
producto,
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¢, Qué hace ISO? Especifica ciertas normas aplicables a productos y servicios.

La base de las normas ISO: Es control de calidad, desde los afios 90’s es utilizado
en el lenguaje empresarial este término, asegurando calidad, pero para ello es
necesario gestionar calidad.

Sistema tenga mejora continua, es necesario ciertos fundamentos, el principal
fundamento es atender las necesidades del consumidor, en este momento la
ISO 9001 marca la pauta, para cumplir y no solo eso sino exceder las
especificaciones que da el cliente.

El segundo fundamento es cumplir con los requerimientos de la gestion de la
calidad, que va de la mano con cubrir las necesidades del cliente, los cuales son:

Documentacion,

Gestidn de recursos,
Compromiso de proyeccion,
Validacion de procesos,
Medicion de procesos,
Mejora continua,

Andlisis de estadisticas,
Andlisis de datos.

La empresa, establecer una politica de calidad, que es la que marca la pauta
y el direccionamiento de la empresa, y de la politica se desprenden los
objetivos de calidad, determinando los procesos y quienes son los
encargados de los procesos, para llevar a cabo esta vision necesito recursos,
tales como recursos fisicos financieros, donde el sistema de la calidad sera
sélido y que funcione, para que se cumpla el disefio, es necesario que se la
enfoque en procesos, que son elementos de entradas que van a dar como
resultado un producto o servicio, los modelos de gestion de la calidad, proceso
responsable®.

Controles y mecanismos de evaluacion del sistema, los administradores el PHVA
que es la planificacién para hacer las actividades, verificando y haciendo mejoras
continuas.

Lo que hace que tenga estratificacion de calidad, declaracion de politicas de
calidad y objetivos, ya que estos determinan que se quiere lograr, siendo
coherentes, siendo los objetivos medibles, alta direccion comprometida con el
sistema de gestion de la calidad, para que haya una certificacion.

° DE LA TORRE, Bejarano. Sistema de gestion de calidad: aplicacion de la norma ISO 9001:2008.
Guadalajara: Editorial Universitaria, 2013. p. 68.
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1.4 MARCO CONCEPTUAL

Calidad: Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto, proceso o
servicio que le confieren su aptitud para satisfacer las necesidades establecidas o
implicitas.

Esta definicion ha evolucionado en los ultimos afios hasta considerar (G.Taguchi)
la calidad como "las pérdidas que un producto o servicio infringe a la Sociedad
desde su produccion hasta su consumo o uso. A menores pérdidas sociales,
mayor calidad del producto o servicio".

Este ultimo enfoque posee la ventaja de incluir no solo los problemas de calidad
clasicos (pérdidas sociales debidas a la variabilidad) sino los actuales (pérdidas
sociales debidas a los efectos secundarios nocivos, problemas del Medio
ambiente, etc.).

Gestion de la calidad: La parte de la funcion de la gestion empresarial que define
e implanta la politica de la calidad.

Control de calidad: (J. M. Juran). Es el proceso de regulacion a través del cual se
puede medir la calidad real, compararla con las normas o las especificaciones y
actuar sobre la diferencia.

Calidad total: (K. Ishikawa). Filosofia, cultura, estrategia o estilo de gerencia de
una empresa segun la cual todas las personas en la misma estudian, practican,
participan y fomentan la mejora continua de la calidad.

“Este enfoque, primitivamente aplicado de manera interna en la empresa, ha
evolucionado en los Ultimos afios y tiende a incluir en la actualidad a los
subcontratistas, suministradores, sistemas de distribucién, etc.En Japdén se suele
denominar como Company Wide Quality Control (C.W.Q.C.) y en U.S.A., Total
Quality Management (T.Q.M.)"®

A continuacion se presentan algunas de las definiciones mas importantes de
calidad.

W. Edwards Deming indica que: La calidad no es un lujo; La calidad es el grado
predecible de uniformidad y seguridad, a bajo costo y acomodado al mercado.

Joseph M. Juran define la calidad como: la ausencia de deficiencias que adopta la
forma de: Retraso en las entregas, fallos durante los servicios, facturas
incorrectas.

® INTRODUCCION CONCEPTOS DE CALIDAD. [en linea] [citado Dic 19 de 2015] Disponible en
internet: www.mgar.net/soc/isointro.htm

23


http://www.mgar.net/soc/isointro.htm

Armand V. Feigenbaum define la calidad como: La composicion total de las
caracteristicas de los productos y servicios de marketing, ingenieria, fabricacion y
mantenimiento, a través de los cuales los productos y los servicios es unos
cumplirén las expectativas de los clientes.

Segun la Norma NTGP 1000:2009":

* Accidn correctiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s)
de una no conformidad detectada u otra situacién no deseable.

* Accion Preventiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s)
causa(s) de una no conformidad potencial u otra situacion potencial no
deseable.

* Auditoria interna: Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar
la conformidad del sistema de Gestion de la Calidad con los requisitos
establecidos y que se han implementado y se mantiene de manera eficaz,
eficiente y efectiva.

» Cliente: Organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio.

+ Confirmacién metrolégica: Conjunto de operaciones necesarias para
asegurar que el equipo de medicion cumple con los requisitos para su uso
previsto.

* Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

+ Disefo y desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos de
una politica, programa, proyecto o cliente en caracteristicas especificadas o en
la especificacién de un proceso o sistema, producto y/o servicio.

+ Documento: informacién y su medio de soporte.

+ Efectividad: Medida del impacto de la gestiébn tanto en el logro de los
resultados planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y

disponibles

+ Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

» Eficiencia: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

" NORMAS TECNICA COLOMBIANA, NTC-ISO 9001-2008, Op. cit., p. 33.
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Enfoque basado en procesos: Gestion sistematica de la interaccion e
interrelacion entre los procesos empleados por las entidades para lograr un
resultado deseado.

Equipo de medicién: Instrumento, software, patron, material de referencia o
equipos auxiliares, o combinacién de ellos, necesarios para llevar a cabo un
proceso de medicion.

Mejora continua: Accion permanente realizada, con el fin de aumentar la
capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el desempefio.

Objetivo de la calidad: Algo ambicioso o pretendido, relacionado con la
calidad.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan
para generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en
resultados.

Producto y/o servicio: Resultado de un proceso o0 un conjunto de procesos.

Proveedor: Organizacion o persona que proporciona un producto y/o servicio.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades ejecutadas.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

Revisién: Actividad emprendida para asegurar la convivencia, adecuacion,
eficacia, eficiencia y efectividad del tema objeto de la revisién, para alcanzar
unos objetivos establecidos.

Satisfaccion del cliente: Percepcidn del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacion
de todo aquello que esta bajo consideracion.

Validacion: Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que

se han cumplido los requisitos para una utilizacibn o aplicacion especifica
prevista.
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» Verificacion: Confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva, de
gue se han cumplido los requisitos especificados.
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2. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

2.1 RESENA HISTORICA

A finales del afio 2008 en el meses de Octubre surge la necesidad de creary
formar una empresa en la ciudad de Tumaco inicialmente con suma urgencia ya
que no existia una empresa de seguros que abasteciera el mercado local. Debido
a los grandes inconvenientes que se presentaban con el transporte donde los
seguros SOAT no llegaban a tiempo, se perdia la venta, era muy dificil la
comunicacioén para poder trabajar como lo es debido ya que se enviaban unos
cuantos formato para poderlos vender pero esto no abasteciade inmediato las
necesidades del cliente poder tener una competencia sana, inmediata y sobre
todo a bajos costos con las otras compafias ya existentes.

Llega el afio de 2009 y en una reunion extraordinaria entre los sefiores: Julio
Ricardo Garcia, Angela Montoya Duque vy la sefiora Olga Delgado gerente
sucursal Pasto Colpatria se llega a un acuerdo nace la empresa GM SEGUROS
& CIA LTDA. Dirigida por Julio Garcia Gerente y bajo la inspeccién de la Dra.
Angela Montoya quien se encargaria de la parte juridica.El 09 de Enero de 2009
la compafia se convierte en un operador masivo de SOAT de Seguros
COLPATRIA bajo el codigo 43749, convirtiéndose en la oficina central sucursal
pasto, donde por medio de un contrato laborar entre las partes tiene plena
autoridad para adquirir y subcontratar con otras personas y crear puntos de ventas
donde el pago sera por comisiones de ventas. Una vez realizado el contrato, tanto
el gerente como su esposa empiezan a buscar puntos de ventas incursionando
primero en los departamentos de Narifilo, Cauca y Putumayo, abasteciendo
Seguros Colpatria a GM Seguros de 1500 pdlizas para ser distribuidos en los
diferentes puntos ya codificados.De esta manera, como se pudo controlar él envi6
de SOATs a la ciudad de Tumaco logrando ser GM SEGUROS la empresa de
SOATS mejor constituida en la ciudad.

Con el afan de seguir creciendo financieramente, se buscaron estrategias para
buscar mas puntos de ventas en otras ciudades; se dio a conocer la empresa y los
diferentes vendedores y asesores de seguros se acercaban uno a uno y las
expectativas de ellos era trabajar con GM SEGUROS & CIA LTDA. Fue asi como
se empez6 a viajar al eje cafetero, norte de Santander, Tolima y valle del
caucalogrando los resultados esperados llegando hasta el 2014 a codificar 401
puntos de ventas, razon por la cual se convirtio en el operador masivo de SOAT
mas grande que tiene AXA COLPATRIA (cambi6 de razon social a partir de 2014)
en el sur occidente colombiano capaz de enfrentarse a cualquier competencia
gracias a su estructura financiera.

Hoy en dia tras cuatro largos afios de riguroso trabajo y una ardua labor tanto el
gerente como la asesora juridica su esposa deciden cambiar de razén social
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pasando de GM SEGUROS &CIA LTDA a GM ASEGURAMOS LTDA, régimen
comun, codificado en AXA COLPATRIA 45985 sin afectar el funcionamiento de la
empresa.

2.1.1 Areas:

2.1.1.1 Financiera. GM ASEGURAMOS LTDA es una compafia de seguros con
un capital financiero muy rentable por su alta gestion en la apertura de nuevos
puntos; en cuanto a flujo de efectivo se maneja un volumen alto el cual nos
permite trabajar el dinero durante el transcurso del tiempo sin dificultades.

2.1.1.2 Comercial. No existe en GM ASEGURAMOS LTDA un éarea comercial
definida, pero la compafiia esta en constante crecimiento debido a que se
consiguen y se unen nuevos puntos de venta que representan nuestros clientes
internos.

2.1.1.3 Servicios. A pesar de que GM ASEGURAMOS LTDA es una compafia
financieramente grande, existen deficiencias en la parte de servicios puesto que
la plataforma que posee AXA COLPATRIA presenta una serie de irregularidades
lo que hace que los procesos sean lentos y haya problemas con los clientes a la
hora de generar un seguro (SOAT); desafortunadamente la compariia depende de
esa plataforma lo que hace que si el sistema se cae la operacion también se cae.
Eso ha logrado que el sistema de recaudos de las boletas no llegue a tiempo el
pago y esto hace que la cartera no sea confiable a la hora de recaudar. En la
actualidad se estan buscando estrategias entre GM ASEGURAMOS LTDA y AXA
COLPATRIA para hacer una reorganizacion en la plataforma y de esta manera
evitar que la plataforma de ISOAT que es donde se generan los SOATS, los pagos
de la rendicién de pdlizas, las anulaciones y los reemplazos, se caiga para lograr
al 100% el cumplimiento de los requerimientos de los clientes.

2.1.1.4 Administrativa. GM ASEGURAMOS LTDA es una empresa de seguros y
el operador masivo de SOAT mas grande que tiene AXA COLPATRIA; ofrece los
servicios de venta de pdlizas SOAT como producto estrella, pero ademas de este
ofrece el servicio de venta de pélizas de cumplimiento (contrato que se hace entre
un contratista y un contratado en una empresa; esta poéliza evita que el contratado
incumpla con el contrato), péliza de manejo (esta poliza se hace exclusivamente
para entes publicos; se trata de darle buen manejo a los recursos publicos) péliza
de responsabilidad civil( se hace para que la entidad de seguros responda por los
dafios que se hacen a terceros), poliza de manejo de incendios ( se hace para que
la entidad aseguradora cubra un accidente de incendios en la empresa segurada),
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poliza de manejo maritimo( se hace para que la entidad aseguradora cubra un
accidente en las lanchas que tienen licencia para transportar personas) y los
seguros de vida.

A pesar de que GM ASEGURAMOS LTDA es un operador masivo de SOAT mas
grande en el suroccidente colombiano y de tener una estructura financiera gigante,
no cuenta con un sistema de gestién de calidad que permita la eficiencia, eficacia
y efectividad de los procesos, razon por la cual administrativamente es deficiente
puesto que su estructura organizacional no cuenta con procesos definidos que
ayuden a la eficiencia y eficacia de la misma.

No existen niveles jerarquicos definidos puesto que no se ha construido el
organigrama, no hay manuales de funciones documentados, manuales de calidad,
disefios y descripcion de cargos, ademas el talento Humano que posee el 50%
fue capacitada y el otro 50% realizaba las actividades de manera empirica y con el
pasar del tiempo ha podido adaptarse y aprender a hacer los procedimientos. En
cuanto a la parte de seguridad social el 80% cuenta con todas las prestaciones
sociales y el 20% aun no cuenta con eso. El sistema de pago de ndmina se realiza
de forma efectiva. No existen registros de pago, ni contrato laboral.

En cuanto a la gestion documental no todos los procesos que se realizan estan
documentados ni registrados, no existen formatos legalmente constituidos para
dichos procesos. Los Unicos procesos documentados y registrados son los
formatos de rendicion de papeleria SOAT que es el formato donde se registran
los pagos que se generan con la venta de los SOATs y salen de la plataforma de
ISOAT ; las acta de entrega de papeleria SOAT que se recepcionan de AXA
COLPATRIA hacia GM ASEGURAMOS LTDA donde se registra toda la
informacion desde la fecha de entrega de las pélizas, los rangos o series de cada
SOAT hasta quien lo entrega y quien lo recibe (este formato lo hace internamente
AXA COLPATRIA y lo recepciona tanto AXA COLPATRIA como GM
ASEGURAMOS LTDA) ; y por ultimo se registran internamente en la empresa el
comprobante de entrega de papeleria de SOAT seguros Colpatria todos los
rangos de las poélizas que van a ser distribuidas a los diferentes puntos que tienen
en los departamentos antes mencionados y va toda la informacién desde el
nombre del usuario (cliente interno), el cédigo del punto, la fecha de entrega de las
polizas SOATSs a los diferentes puntos codificados , los rangos o series de cada
SOAT hasta quien lo entrega y lo recibe.

En cuanto a la realizacion del producto no existe ningin documento que registre
los procesos, procedimientos y flujos que se realizan en GM ASEGURAMOS por
lo tanto todos estos procedimientos se hacen de acuerdo a lo establecido en la
sede central de AXA COLPATRIA que es donde estan creadas las plataformas
con las cuales deben trabajar. Es por eso que a partir de este diagnéstico GM
ASEGURAMOS LTDA debe buscar estrategias que ayude a tener no solo una
estructura financiera gigante sino también una estructura administrativa, comercial

29



y de servicio gigante también. Por lo tanto si se implementa la realizacion del
producto en la empresa y se documentan todos los procesos y procedimientos, no
solo sera el operador masivo de SOAT mas grande en el suroccidente colombiano
sino que sera el operador masivo mas grande en Colombia.

2.2 COMPARACION DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2008 CON
LA SITUACION ACTUAL DE “GM ASEGURAMOS LTDA”.

Planificacion de la realizacion del producto. Los procesos que son
necesarios para la realizacion del producto se encuentran ya determinados
pero no estan estandarizados para que cada proceso suministre los resultados
qgue requiere la realizacion del producto. Estos procesos cuentan con algunos
documentos soporte, pero se podrian adicionar registros adicionales que
sustenten el proceso. Durante la planificacién del proceso productivo no se
cuenta con un objetivo de calidad como tal, razén por la cual nos vimos en la
obligacion de plantearlos para definir los objetivos de la organizacion. Dentro
de la planificacion y desarrollo del proceso existen una serie de formatos que
deben ser debidamente diligenciados, como autorizaciones para la realizacion
de algunas actividades, la distribucion de polizas SOAT, la realizacion de
polizas SOAT, los procesos de compra, la relacion con proveedores, la
realizacion de controles constantes para verificar, validar e inspeccionar el
proceso, de esta manera se asegura el cumplimiento de los requisitos de
aceptacion del producto; sin embargo “GM ASEGURAMOS LTDA”, no tiene
definido estos procesos, razéon por la cual se ha propuesto la caracterizacion
de los procesos para de esta manera tener un control estricto sobre las
caracteristicas de la materia prima, para asegurar la estandarizacion del
proceso y la obtencién del producto final. La planificacion del proceso
productivo no se encuentra documentada en un plan o documento similar, en el
que se establezcan las disposiciones relativas al hacer y controlar el producto.

Procesos relacionados con el Cliente. La empresa atiende y escucha los
requisitos de los clientes, ya sea de manera directa 0 mediante los asesores
comerciales, pero no se lleva un registro constante para dar una solucién
definitiva a esas especificaciones relativas al producto o al servicio. Los
requisitos del cliente no son tenido en cuenta cdmo deberia ser. De hecho no
existe un sistema de PQRs, razon por la cual no se han podido hacer acciones
de mejora en cuanto al servicio, proceso que no se encuentra documentado.
En lo relacionado a las actividades de entrega y posventa, lo hace el analista
de SOAT quien se encarga de atender los requerimientos en aspectos
relacionados con el servicio. Los cambios que se generen tanto en el producto
como en el servicio son dados a conocer a los clientes por los asesores
comerciales.
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Disefio y/o Desarrollo. La empresa tiene definido el proceso de planificacion
del disefio pero estas no se encuentran totalmente documentadas. Se conoce
las etapas del disefio y desarrollo pero no estan diagramadas; existen pocos
formatos para la revision, verificacion y validacion de las diferentes etapas del
proceso, donde se desconocen parcialmente las funciones establecidas
durante las fases y actividades en el proceso, lo cual puede llevar a
ambigiedades ante situaciones inesperadas. La empresa cuenta con formatos
ya establecidos sobre los elementos de entrada para el diseiio y desarrollo,
estableciendo las caracteristicas y requerimientos para el producto,
especificaciones y requisitos legales y reglamentarios, pero esto no ha
permitido la estandarizacion del proceso para cumplir con dichas disposiciones
puesto que no estan documentados. Por esta razén, se ha propuesto un disefio
y desarrollo que ayude a estandarizar los procesos para determinar el
resultado del disefio y desarrollo, el cumplimiento de las especificaciones de
las caracteristicas y requerimientos del producto.

Compras. La empresa tiene establecido un proveedor, el cual suministra a la
empresa de todas las pdlizas que necesitan para la distribucion vy
comercializacion del mismo. Para el proceso de compras se diligencia un
formato de requerimientos de materias primas para determinar las necesidades
de materiales pero este no estd documentado. Al llegar la materia prima se
diligencia un formato de ingreso con informacion referente al rango, proveedor,
fecha de recibido, entre otros. Debido a la importancia que este formato tiene,
se hace seguimiento a las pdlizas una vez llegan a la oficina y de esta a la
distribucién de las polizas para los diferentes clientes internos, el cual estan
codificados, se lleva otro formato interno donde tienen la especificaciones del
producto en cuanto a cédigo, clave, nombre del punto, fecha de entrega, entre
otros.En cuanto al inventario de materias primas, se mantiene un stock maximo
segun la vida util de cada insumo. De la misma manera la empresa para
realizar la contratacién con el proveedor, establece como criterio fundamental
la disponibilidad de hacer frente a los requerimientos de la empresa,
establecidos mediante un registro de datos historicos el cual hemos planteado
la mejora del mismo mediante la caracterizacion del proceso de compras.

Produccion y Prestaciéon del Servicio. La empresa lleva a cabo la
planificacion y ejecucion del proceso bajo condiciones controladas, como
especificaciones sobre las caracteristicas del producto, equipos apropiados, los
mantenimientos requeridos para estos y las actividades de entrega del
producto terminado. Sin embargo carece de disponibilidad de instrucciones de
trabajo en los puestos que tengan influencia con la calidad del producto. El
analista de SOAT realiza un seguimiento y control constante a lo largo de todas
las etapas del proceso productivo, para identificar el estado del producto con
respecto a los requerimientos de entrada. Pero éste como no esta
estandarizado, se encuentran algunas dificultades sobre el manejo del
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producto en proceso hasta que esta totalmente disponible para la entrega al
cliente.

e Control de los Equipos de Seguimiento y Medicién. La organizacién debido
a que no tiene formulas estandarizadas para la realizacion de los diferentes
productos no le ha dado la importancia necesaria a la calibracion de las
herramientas de medicidon y mantenimiento de los equipos y maquinaria, la cual
se deberia llevar a cabo mediante programas periddicos que se documenten
para mantener registro de la calibracion y la verificacion. Por tal razon hemos
planteado la realizacion de algunos formatos para que sea mas eficiente y
eficaz el control de los mismos

2.3 MATRICES

Cuadro 1. Matriz MEFI: evaluacién de factor interno para la empresa GM
ASEGURAMOS Ltda.

FORTALEZAS

Ubicacién céntrica de la empresa 0.12 4 0.48
Atencion y buen servicio 0.08 3 0.24
Trabajadores motivados 0.05 3 0.15
Buen clima laborar 0.07 3 0.21
Personal capacitado 0.06 3 0.18
Capital de inversién 0.13 4 0.52
Promocion del producto SOAT 0.11 4 0.44
Buen nombre del producto 0.10 4 0.40
Liderazgo en el mercado de SOAT 0.11 4 0.44
DEBILIDADES

Sistema de control de calidad 0.02 1 0.02
Innovacién y desarrollo en el servicio 0.03 2 0.06
Delegacion de poder 0.03 2 0.06
Control de ventas. 0.04 1 0.04
Tecnologia 0.04 2 0.08
Manual de funciones 0.01 1 0.01
TOTAL 1.00 ] e 3.33

Fortaleza importante
Fortaleza menor

Debilidad menor
Debilidad grave

=N WD

Fuente. Este estudio
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Conclusion: Analizando el resultado de la matriz MEFI de la empresa GM
Aseguramos, se llegd a la conclusion de que a pesar de que esté por encima de
2.5 debe mejorar la parte interna de la organizacion que es lo fundamental para
que pueda ser competitiva en cuanto a la implementacién del sistema de gestidn
de la calidad. En este orden de idea debe buscar estrategias para que las
debilidades se conviertan en fortalezas.

Cuadro 2. Matriz MEFE: Matriz de factores externos para la empresa GM
ASEGURAMOS Ltda.

OPORTUNIDADES

Mayor seleccion en la agencia | 0.10 4 0.40
de seguros

Créditos bancarios 0.05 3 0.15
Incremento de la economia 0.04 3 0.12
Crecimiento de  poblacién | 0.06 3 0.18
objetiva

Buena relacién con los clientes | 0.06 3 0.18
Buena relacion con los | 0.12 4 0.48
proveedores

Medios de comunicacién 0.09 4 0.36
Negocios grandes con las | 0.12 4 0.48
compaiiias grandes.

AMENAZAS

Rigurosidad en la ley de | 0.10 1 0.10
contratacidon en el area estatal

Competencia agresiva por | 0.09 2 0.18
parte de las nuevas compafiias

Competidores con mejor | 0.04 1 0.04
tecnologia

Desempleo 0.04 2 0.08
Nivel de desarrollo econémico | 0.05 2 0.10
y social de las regiones que

rodean la entidad

Impacto ambiental 0.04 2 0.08
TOTAL 1.00 2.93

Oportunidad Importante =
Oportunidad Media =

Amenaza Importante =

N [P (W D>

Amenaza Menor =

Fuente. Este estudio
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Cuadro 3. Matriz DOFA: Andlisis interno y externo empresa

No estan definidas las
funciones de los cargos.
No hay perfil de cargos.
Hay un descontrol en

recaudos y cartera por parte
de Gm aseguramos Ltda.,
dependen de la plataforma de
la compafiia de seguros.

No hay manual de funciones
y de calidad.

OPORTUNIDADES

Negocios grandes en las
empresas grandes, donde no
hay un asesoramiento
profesional en el programa de
seguros.

Mayor selecciobn en las
agencias de seguros por la
organizacion empresarial.

Buena relacion los

proveedores.

con

Medios de comunicacion.

Fuente: Los autores
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Buen conocimiento del producto
estrella ofrecido.
Personal calificado
prestacion del servicio.
Se posee capital de trabajo para
la continuacion de los procesos.
Hay un respaldo permanente de
AXA Colpatria hacia la
compafiia.
GM Aseguramos Ltda. Es lider
en el mercado masivo del seguro
SOAT.

AMENAZAS

en la

Competencia agresiva por parte
de las nuevas compafias en la
venta y distribucion de pdlizas
SOAT.

La ley en contratacion de
intermediacién de seguros SOAT
sera rigurosa en el area estatal.



Cuadro 1. Estrategias y Planeacion

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

e Negocios grandes
en las empresas
grandes, donde
no hay un
asesoramiento
profesional en el

programa de
seguros.
e Mayor seleccion

en las agencias
de seguros por la
organizacién

empresarial.

e Buena relacién
con los
proveedores.

Medios de comunicacion.

1. Competencia agresiva
por parte de las nuevas
compafiias en la venta y
distribucion de pdlizas

SOAT.

2. Laley en contratacion de
intermediacion de
seguros SOAT sera
rigurosa en el area
estatal.

FORTALEZAS

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIA FA

e Buen
conocimiento del
producto estrella

ofrecido.

e Personal
calificado en la
prestacion del
servicio.

e Se posee capital
de trabajo para la
continuacion  de
los procesos.

e Hay un respaldo
permanente  de

AXA Colpatria
hacia la
compaiiia.

e GM Aseguramos
Ltda. Es lider en
el mercado
masivo del
seguro SOAT.

Ofrecer plan de
capacitacion en
programa de seguros
a las empresas
grandes. (f2, O1).

Realizar estrategias que
ayuden a la realizacion
del producto y/o servicio
en cuanto a Disefio y
desarrollo en el SGC. (F4,
03).

Aprovechar el liderazgo
en el mercado para
incursionar en otros

negocios. (F5,01)

Concursar en las entidades estatales,
cumpliendo las exigencias de losmismos
referente  al asesoramiento técnico.
(F4,F2,A2).

Realizar alianzas estratégicas con
nuevas compafilas en la venta vy
distribucion de pélizas SOAT (F5,A1)
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Cuadro 4. (Continuacion)

DEBILIDADES ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS DA

1. No estan | Implementacion  del | Implementar un Sistema de
?uer‘:gl)dna:s i :g: manual de funciones | Gestion de la calidad para
cargos. para que las | estandarizar sistemas, productos

2. No hay perfil de | COmpanias tengan |y procesos para poder competir
cargos. ordenado y | en el mercado. (D1, D2,D3, Al).

3. Hay un descontrol | estandarizado los .
en recaudos Y | hrocesos. (D1,02) Hacer planeacion entre AXA

cartera por parte

de Gm
aseguramos
Ltda., dependen

de la plataforma
de la compafiia
de seguros.

4. No hay manual
de funciones y de
calidad.

Definidos los cargos,
se debe priorizar
metas  comerciales
con el manejo de las
grandes  empresas.
(D2.01)

Colpatria y GM Aseguramos para
mejoramiento de la plataforma en
la parte de recaudos y cartera
para mayor competitividad. (D3,
Al).

Fuente. Los autores

2.4 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

2.4.1 Misidn. Satisfacer de manera integral las necesidades de nuestros cliente en
cuanto a proteccion, salud, ahorro e inversion ofreciendo un completo y rentable
portafolio de productos y servicios para familias o pequefias y medianas
empresas; nos diferenciamos por nuestra alianzas con canales de distribucion
alineados por segmentos de clientes, con O6ptima gestion de riesgos de
proveedores, alta eficiencia financiera, administrativa y tecnolégica, estableciendo
una cultura orientada a la excelencia y el servicio, generando valor para nuestros
accionistas y para nuestra organizacion con sentido de responsabilidad social
empresarial.

2.4.1.1 Misién Propuesta. Satisfacer de manera integral los requerimientos y
expectativas de los clientes en cuanto a proteccion, seguridad y reducciéon de
riesgos mediante el mejoramiento continuo de los procesos garantizando altos
niveles de calidad y servicio. Nos diferenciamos por nuestra constante busqueda
de la excelencia, por la alta eficiencia financiera, administrativa y tecnoldgica,
estableciendo una cultura orientada a la gestién del talento humano generando
valor agregado a nuestros productos con sentido de responsabilidad social
empresarial.
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2.4.1.2 Vision. Cumplir con el compromiso de satisfacer las necesidades de
nuestros clientes y proyectar nuestros valores y beneficios ofrecidos mas Alla de
las expectativas de los usuarios.

2.4.1.3 Visidén Propuesta. Para el afio 2017 seremos el operador masivo de
SOAT mas grande de Colombia.

2.4.2 Politica de calidad propuesta. La empresa “GM ASEGURAMOS LTDA”
orienta todos sus recursos y acciones a mejorar continuamente la eficiencia y
eficacia de su servicio, cumpliendo con los requisitos legales, reglamentarios y de
la organizacion.

2.4.2.1 Objetivo de Calidad propuesto. Satisfacer integralmente las necesidades
de nuestros clientes brindando un servicio de calidad y desarrollando una gestion
con excelencia en la venta de seguros (polizas de vida) y SOAT apoyado en
nuestro talento humano haciendo énfasis en la mejora continua, afiadiendo valor
agregado a nuestros productos generando ventaja competitiva en el mercado de
seguros mediante la estandarizacion de los procesos y procedimientos.
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3. CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

Caracterizar los procesos de la organizacion retne el conjunto de datos de cada
proceso que definen sus objetivos, alcance, componentes y todas las actividades
inherentes a su naturaleza y modo de operacién. Se logra entonces después de
un analisis cuidadoso la definicidon de los siguientes procesos para realizar las
respectivas caracterizaciones para la empresa GM ASEGURAMOS LTDA.
teniendo en cuenta lo siguiente segun el mapa de procesos. (Ver anexo A).

3.1 IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS

3.1.1 Procesos. En GM Aseguramos Ltda. Se identifican 5 procesos: las polizas
de cumplimiento, pdlizas de manejo, podliza de responsabilidad civil, péliza de
incendios.

Estas podlizas son expedidas por la aseguradora solidaria de Colombia a GM
Aseguramos donde ella tiene identificados los procesos, caracterizadas y
estandarizadas. Razoén por la cual no se pueden mejorar, ni modificar.
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Figura 1. Caracterizacion del proceso de po6liza de cumplimiento

Fuente: ASEGURADORA SOLIDARIA DE COLOMBIA. Productos y Servicios. [en linea] [citado
marzo 5 de 2015] Disponible en internet: https://www.aseguradorasolidaria.com.co/
seguros_colombia.
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Figura 1. Caracterizacion del proceso de poéliza de manejo

Fuente: ASEGURADORA SOLIDARIA DE COLOMBIA. Productos y Servicios. [en linea] [citado
marzo 5 de 2015] Disponible en internet: https://www.aseguradorasolidaria.com.co/
seguros_colombia.
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Figura 2. Caracterizacion del proceso de poliza de responsabilidad civil

Fuente: ASEGURADORA SOLIDARIA DE COLOMBIA. Productos y Servicios. [en linea] [citado
marzo 5 de 2015] Disponible en internet: https://www.aseguradorasolidaria.com.co/
seguros_colombia.
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Figura 3. Caracterizacion del proceso de pdliza de incendios

Fuente: ASEGURADORA SOLIDARIA DE COLOMBIA. Productos y Servicios. [en linea] [citado
marzo 5 de 2015] Disponible en internet: https://www.aseguradorasolidaria.com.co/
seguros_colombia.
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3.1.2. Caracterizacion del proceso propuesto para la venta de pdlizas SOAT.
Para efecto de este trabajo nos centraremos en el servicio principal que es la
venta del SOAT (pdliza de seguros).

Figura 5. Caracterizacion del proceso de venta de SOAT propuesto

Fuente: ASEGURADORA SOLIDARIA DE COLOMBIA. Productos y Servicios. [en linea] [citado
marzo 5 de 2015] Disponible en internet: https://www.aseguradorasolidaria.com.co/
seguros_colombia.

3.1.2.1 Identificacion del producto. En GM ASEGURAMOS LTDA, el modelo
propuesto para la caracterizacion del producto principal que es el SOAT nos
ayuda a identificar cudl es la linea de venta principal en la organizacion: la venta
del SOAT en los 490 puntos codificados de distribucién con el que cuenta GM
ASEGURAMOS LTDA. La papeleria es recepcionada en el punto principal, para
luego ser distribuida en los diferentes puntos de venta a nivel nacional. Se hace el
correspondiente seguimiento de la papeleria desde el momento en que sale del
punto principal hasta que es recibida por el punto codificado en la ciudad de
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destino. Para este proceso van a intervenir el analista SOAT que es el cargo
principal dentro de este proceso.

3.1.2.2 Descripcion del producto. EI SOAT es un producto obligatorio para la
venta puesto que es un seguro de vida para aquellas personas que poseen un
vehiculo el cual incurre en un riesgo en el momento de adquirirlo, la
caracterizacion de este proceso, ayuda a tener claro cuales son las leyes por las
cuales se debe regir el analista a la hora de vender el SOAT y podra explicarle al
cliente lo importante de adquirirlo.

3.2 DISENO Y DESARROLLO PROPUESTO

La organizacién debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto,
(7.3) de acuerdo a lo establecido en la norma; GM aseguramos Ltda. no cuenta
con un disefio, que ayude en la eficiencia y eficacia para la prestacion del
servicio al cliente, en vista, a este faltante en la empresa, se propone establecer
un plano de procedimientos, para identificar el rol de cada uno de los empleados
de la empresa.

Se hace a través de unas pautas, para la organizacion atendiendo, la cadena de
valor y la satisfaccion de las partes interesadas (clientes), en esta forma:

e Turno,

e Recepcion de clientes,

e Revision técnica y expedicion de SOAT,

¢ Cliente interno codificado (Rendicién de papeleria seguros SOAT),

e [Fotocopiadora. Copias de evidencia de la rendicion de papeleria,

e Auxiliar de cartera. Verificacion del pago a través de codigo de barras,
transferencias y datafonos,

e Revision y cobro de cartera,

¢ Mensajeria,

e Mensajeria (pagos hacia AXA COLPATRIA),

e Recepcion seguros polizas SOAT.

Estos procedimientos, son importantes en la empresa GM aseguramos Ltda. Para
generar ventaja competitiva.
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Figura 6. Cadena de valor y la satisfaccion de las partes interesadas

Fuente. Este estudio
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4. PRINCIPALES PROCEDIMIENTOS

4.1 PROCEDIMIENTOS ESTANDARIZADOS

Los siguientes procedimientos ya estan estandarizados desde la ciudad de Bogota
en la empresa Aseguradora Solidaria de Colombia, que es la encargada de
expedir las polizas (de cumplimiento, manejo, de responsabilidad civil y de
incendios) a GM Aseguramos LTDA. no se puede modificar porque ya se

encuentran radicados y han tenido un funcionamiento hace més de 4 afos.

Figura 7. Pdliza de cumplimiento

WICIO Atencidnal
cliente

POLIZA DE CUMPLIMIENTO

poliza

cumplimiento

Indagar scbre
las > i id ’
Cotizacion Solicitud de
necesidades
del cliente documentos
Reviszidan Radicacion
FIN k= ; =
Pago de Emisicn de de de
la pdliza Entrega de la poliza de documentos documentos

Fuente. Este estudio
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Figura 8. Péliza de manejo

[ WO Atelr.'lcic'm al - |ﬂdﬁg~|ial':0bff Cotisacic >
cliente ecesidades Izacion Solicitud de
del cliente documentos
FIN Pago de = Emisién de Revision L
la poliza Entrega de la poliza de De Radicacion
pdliza Manejo documentos de
decumentos
Fuente. Este estudio
Figura 9. Péliza de responsabilidad civil
WO Atencign al p] Indagar sobre >
. | " .
(=] " e || CotR Socud de
del cliente documentos
FIN Pago de 1 emsinge [T poiien [T Padicaci
la pdliza Entrega de la poliza de De caclon
poliza Responsabilidad do de
Givil cumentos a
locumentas

Fuente. Este estudio
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Figura 10. Péliza de incendios

Fuente. Este estudio
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Figura 11. Pdliza de seguro SOAT (Propuesta)

' POLIZA DE SEGURO SOAT

Recepcidn de Registro de _ || Atencidny _ | Registro control venta
seguros SOAT. inventario de 1 recepcidn de "1 del soAT.
() seguros SOAT clientes, (P
(Y] P
v
FIN Archivar Enviar soparte Control de Diligenciamien Verificacio
docume “dela cargue de la to bitdcorade | nde
ntacion transaccion de venta en el ventas diarias. pagos de
sOporte. VENtas por sistema boletas en
(a) medio de [cartera). (H) el sisterna
mensajeria. (W} ’
(") (1)

Fuente. Este estudio

En este procedimiento, vale la pena recalcar, que la pdliza de SOAT es la Unica
propuesta para este trabajo final de diplomado, en la cual se define como debe ser
el servicio al cliente, desde la recepcion hasta su diligenciamiento puesto que una
vez este proceso se estandariza ayuda a la eficiencia, eficacia y efectividad de las
actividades a realizar dentro del mismo, de esta manera la empresa GM
Aseguramos Ltda. Puede innovar haciendo mejoramiento continuo para afadir

valor agregado

49




5. MODELO BASICO DE LOS PROCEDIMIENTOS PARA LA ELABORACION Y
CONTROL DE DOCUMENTOS Y CONTROL DE REGISTROS

5.1 TABLAS DE REQUERIMIENTOS

5.1.1 Planificacién de los procesos de realizacion del producto (etapas del
proceso). Este modelo se aplica para identificar cuales son las etapas del
proceso a la hora de prestar el servicio, cuéles son las actividades especificas que
se deben realizar para que el procedimiento sea eficaz, eficiente y efectivo, con
esto logramos reducir tiempos, movimientos y costos. Para ello debemos tomar en
cuenta el proceso de realizacidon, la etapa, los pardmetros a controlar, la
especificacion del servicio, los recursos y el responsable; de esta manera el
procedimiento se hace de una manera estandarizada y se logran los objetivos
propuestos. (Ver anexo B)

5.1.2 Planificacién de los procesos de realizacion del producto (plan
operativo por requisitos). Este modelo permite identificar cuales son los
requerimientos del cliente a la hora de prestar el servicio: requisito del producto o
servicio, caracteristica de calidad, la especificacion del producto, el proceso y
etapa clave, los parametros a controlar (5Ms), especificacion del proceso, los
recursos para controlar en producto o proceso y el responsable; de esta manera el
procedimiento se hace estandarizado. (Ver anexo C)

5.2 EVALUACION DE PROVEEDORES

Este modelo es muy importante aplicarlo porque determina cuales son los
parametros que se deben tener en cuenta a la hora de prestar el servicio AXA
Colpatria a GM aseguramos, la calificacion es importante porque ayuda a la
empresa a tener mas control sobre sus requerimientos y de esta manera exigir
para que presten un mejor servicio. Para ello se van a tener en cuenta: al
proveedor principalmente, el cumplimiento de los requisitos exigidos, la calidad del
producto, el cumplimiento de las caracteristicas de los pedidos, las mejoras en los
servicios, la capacidad del servicio (oportunidad de entrega, atencidén, precios,
descuentos y promociones) y el cumplimiento de las garantias; de esta manera el
procedimiento se hace estandarizado. (Ver anexo D).
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5.3 RECEPCION DE MATERIALES

Este modelo se aplica para tener un control de la recepcion de materiales semanal
puesto que 3 veces al dia se recepcionan los SOATs por el nimero tal alto de
puntos codificados que se tienen en la organizacion. Este modelo logra que los
registros no se pierdan y cuenten con un numero consecutivo de recepcion, una
fecha, hora, descripcion, unidad. Cantidad a pedir, observaciones, por quien fue
entregado y por quien fue recibido; de esta manera no se pueden evadir
responsabilidades a la hora de un inconveniente o pérdida del documento; de esta
manera, el procedimiento queda estandarizado. (Ver anexo E).

5.4 RECEPCION Y VERIFICACION DE PRODUCTOS COMPRADOS

Este modelo se aplica para verificar por rangos la cantidad de pdlizas
recepcionadas y de donde hasta donde comprende este rango. Esta parte de la
recepcion del SOAT es muy delicada puesto que un rango que se pierda implica
gue aquella persona que la encuentre y falsifique un SOAT en el momento de un
siniestro, implican pérdidas millonarias para la empresa; para ello debemos tener
en cuenta la fecha de recepcion, la informacion del proveedor, la factura o
remision, la orden del servicio, las condiciones de la mercancia, las
observaciones, quien recibe el producto y quien lo recepcién. De esta manera, se
tiene un control de quienes son los responsables del proceso para determinar la
causa rapidamente en caso de una pérdida; con esto se logra estandarizar el
proceso. (Ver anexo F)

5.5 REQUISICION DE SUMINISTROS Y PAPELERIA

Este modelo se aplica para tener un control de lo que se requiere frente a lo que
realmente se necesita, de esta manera la requisiciobn se hace de manera mas
efectiva y se evita que AXA Colpatria incumpla con el pedido a la hora de
requerirlo, para ello se debe tener en cuenta la ciudad y fecha, la agencia que
requiere el producto, la cantidad solicitada, la descripcion, la cantidad aprobada, y
el responsable de este proceso. De esta manera se busca la organizacién de la
requisicion para mejora del proceso. Con esto se logra la estandarizacion del
proceso. (Ver anexo G).

5.6 SEGUIMNIENTO Y MEDICION

Este modelo se aplica para tener un control del seguimiento y la medicion de los
SOATs vendidos en los 490 puntos codificados actualmente el cual consiste en
registrar todo el procedimiento que se hace para saber por medio de la plataforma
ISOAT, cuantos SOATs diarios se vende cada punto y de esta manera saber
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cuantos SOATs se deben enviar una vez se hayan vendido los recepcionados.
Este modelo también nos ayuda a identificar en cartera cuanto es el valor a pagar
por los ya emitidos para quepaguen oportunamente y poder volverles a cargar por
la plataforma los nuevos SOATSs. Si no pagan, no se les vuelve a cargar hasta
gue estén al dia, pues el no pago representa que las comisiones quedan retenidas
para GM Aseguramos Ltda. por cartera y esto implica pérdidas para la empresa.
Para aplicar este modelo debemos tener en cuenta el nombre del indicador, la
unidad de medida, la frecuencia de analisis, la formula del calculo, y las
herramientas de andlisis, puesto que con estos indicadores se miden las primas
emitidas y recaudadas, las ventas de SOATs mensuales y las comisiones por
ventas. Estos son los indicadores mas importantes a controlar en GM. De esta
manera se estandariza el proceso. (Ver anexo H).
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CONCLUSIONES

El disefio, implementacion y documentacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad es importante para todas las empresas porque ayuda a generar productos
innovadores, a minimizar costos, a ser mas productivos mediante la eficiencia y la
eficacia llevandolas a la competitividad, puesto que el mercado global cambiante
lo exige.

El sistema de gestion de la calidad hace que las organizaciones afiadan valor
agregado a todos los procesos que se realizan optimizando el clima
organizacional, motivando al Talento Humano que es un factor clave dentro de la
misma cumpliendo con los requisitos de los clientes totalmente.

El gerente es muy importante porque es él quien lidera los procesos, contando con
todos los integrantes de la organizacion para la toma de decisiones acertadas.

El disefio y desarrollo de un producto y/o servicio nos ayuda a cumplir con el ciclo
PHVA, herramienta importante para la eficacia, eficiencia y efectividad de los
procesos y procedimientos.

Con la propuesta para el disefio y desarrollo del servicio bajo la Norma ISO
9001:2008 aplicado a La empresa “GM ASEGURAMOS LTDA” se busca la
estandarizacion de los procesos, la minimizacion de costos, la eficiencia, eficacia y
efectividad de los procedimientos para que de esta forma la implementacion de un
sistema de calidad cumpla con todos los requisitos exigidos por el cliente y de esta
manera sea competitivo en el mercado generando valor agregado a sus clientes,
colaboradores, proveedores aplicando los principios de la calidad como proceso
visionario en cuanto a realizacion del producto Y/o servicio.

Todos los formatos anteriormente diligenciados hacen parte de la propuesta de
como se deben documentar y registrar todos los procesos dentro de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Implementar un sistema de gestion de la calidad con énfasis en procesos
administrativos, con el enfoque del numeral 7 de la norma “REALIZACION DEL
PRODUCTO?” en cuanto a Disefio y desarrollo del servicio.

La gerencia debe aplicar una politica de calidad y proponer al menos un objetivo
de calidad, socializar, entender la dinamica actual y la vision y con base a eso
soportar el Sistema de Gestion de la Calidad, en donde a su vez se muestre el
compromiso de toda la organizacion para que este se despliegue hacia los clientes
y proveedores.

Verificar y hacer seguimiento a todos los procesos a través de auditorias internas
de calidad.

Disefar indicadores de gestion a cada proceso para continuar con el ciclo PHVA,
utilizado en la caracterizaciébn de cada proceso para que se haga de una forma
participativa y liderada por el responsable de cada proceso dentro del numeral 7
de la norma.

Se recomienda que el Gerente de la empresa y los empleados se comprometan,
para la capacitacion de las normas ISO 9001: 2008, para la alta calidad de los
procesos.

Es necesario que la empresa implemente un plan estratégico gerencial para dar
viabilidad a las normas ISO 9001: 2008, puesto que se identificd la falta de una
imagen corporativa que los represente, un estudio de mercado con un analisis
externo e interno, se fortalezcan los canales de distribuciébn para un  buen
posicionamiento del servicio, desarrollar estrategias financieras, las politicas y
reglamentos internos de la empresa.

Para dar certificacién y estratificacion a la empresa GM aseguramos Ltda. es

necesario tener los requerimientos mas importantes de las normas ISO 9001:
2008
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ANEXO A. MAPA DE PROCESOS
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ANEXO B. PLANIFICACION DE LOS PROCESOS DE REALIZACION DEL
PRODUCTO (etapas del proceso)
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ANEXO C. PLANIFICACION DE LOS PROCESOS DE REALIZACION DEL

PLAN OPERATIVO POR ETAPAS DEL PROCESO

GM ASEGURAMOS LTCA
KIT- 900334 4021

WA GHSEGURCS COM.CO
PLANIFICACION DE LOS PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO

Parametrosa N
Procesode | Etapas | controlar (5 |Especificacion Eﬂemﬁnanm Recursos Responsable
L producto
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de formata Cantidad de N
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o . polizas ) _| SOATS por |documento
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sequros | |papelernia : en ls oficina 902 | VREED | nlists SOAT: Marcels
SOAT) |S0ATS Quiriones
Elabarar Cantidad de
formatode |Rangode SOATS Fornstode | Sobresde
distribucion | polizas distribuidosen |registropor | segundad
Distribucion | a puntosde |distibuidssen|lospuntosde |rangosypor | paraenvio
de papeleria |ventas cadapunto  [ventas puntos depalizas. | Menssjeria: John Solare
Elabaorar Cantidad de
Rendicion de |formatode |Numerode |SOATS Regiztros
polizas pagode  |polzas vendidosenel |S0ATS pars | Plataforma
zaquros S0AT| palizas vendidas punto principal | inventania ISOAT.  |Jefede Soporte: Mario Disz
Reslzacion | Nimero de
de personas que | Cantidadde | Repistros Bazeds
promociones|se laman y [ S0ATS que z& clientespars | datos
Tek Vig compranel  [vende porTele | basede datos |clentes Auxiliar de Carera: Edith
mercaden  |telefonics | SOATS mercadeg futuras potenciaks Finada
ELARCRADD POR: REVISADD POR: APROEADD FOR:
CARGL: Analists SOAT Auxlarcarders Administradar
NOMBRE: Marcels Luinones Edith Pineda Mano Diaz
FIRA: Marcela Uuinanes Edith Finedsa Mana Liaz
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ANEXO D. EVALUACION DE PROVEEDORES
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ANEXO E. RECEPCION DE MATERIALES

GM ASEGURAMOS LTDA
MNIT:S00.654 4021
WWW EGMEEGUROE.COM.CO

B e o L

~ o FORMATO DE RECEPCION DE MATERIALES
Mo fecha hora Descripcion unidad cantidad | observaciones| entregado por | recibido por
1 122014 Recibo de pilizas SOAT | TZ24577-TZ35500 | 524 Sandra Gémez | Jhon Sclane
z A12i2014 Recibo de polizas SOAT | T307224-7307524 | 701 Sandra Gomez | Jhon Solarte
3 A 1212014 Recibo de polizas SOAT | TI0E175-T208574 | 400 Sandra Gomez | Jhon Solans
4 1272014 Recibo de pilizas SOAT | 7207343-T308174 | 232 Sandra Gomez | Edith Pineda
5 11272014 Recibo de palizas SOAT | T2308011-T305210 | 200 Sandra Gomez | Jhon Solarte
6 11252014 Recibo de polizas SOAT | T208665-7208000 | 236 Sandra Gomez | Jhon Solarts
T 11272014 Recibo de polizas SOAT | TI0E5E2-TI08E54 |73 Sandra Gomez | Jhon Solarte
B 1i2r20i4 Recibo de polizas SOAT | 7305211 7305380 | 170 Sandra Gomez | Julic Garcia
8 11272014 Recibo de pélizas SOAT | 7208381-T200636 | 216 Sandra Gémez | Edith Fineda
10 161272014 Recibo de polizas S0OAT | 7210865-7310850 | 122 Sandra Gomez | Jhon Solarte
11 181252014 Recibo de polizas SOAT | T210733-T210858 | 126 Sandra Gémez | Jhon Sclarte
1z 161272014 Recibo de polizas S0OAT | 7211025-7311160 | 136 Sandra Gomez | Jhon Solarte
132 161272014 Recibo de polizas SOAT | TX35001-T325656 | 656 Sandra Gomez | Jhon Sclarte
14 181252014 Recibo de polizas SOAT | T335657-T335256 | 300 Sandra Gomez | Jhon Solans
ELABORADD POR: REVISADD POR: APROBADD POR:

CARGO: Analista SOAT Auxiliar cartera Administrador

NOMERE: Marcela Quifiones Edith Pineda Mario Diaz

FIRMA: Marcela Quinones Edith Pineda Mario Diaz

FECHA: 0E-12-2014 DE-12-2014 0E-12-2014
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ANEXO F. RECEPCION Y VERIFICACION DE PRODUCTOS COMPRADO
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ANEXO G. REQUISICION DE SUMINISTROS Y PAPELERIA
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ANEXO H. SEGUIMNIENTO Y CONTROL
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ANEXO I. FORMATO RENDICION DE PAPELERIA SOAT
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ANEXO J: RENDICION DE PAPELERIA SOAT

m% ’ g NRO: Periodo Octubre 2014
Rendicion de papeleria SOAT 30146900 - 0039 | 07/0ct/2014 00/ar
Punto de Venta: ANA MILENA BURGOS - TUQUERES Clave: 43983216

Intermediario: GM ASEGURAMOS LTDA (43985) Sucursal PASTO (20)

Polizas que participan en ésta rendicion et

venta con tarjeta.

X Significa pagada con Tarjeta (Débito o Crédito), debe acompafiarse comprobante de venta con

O Significa pagada con Tarjeta (Débito o Crédito) v Efectivo, debe acompafiarse comprobante de

SI0T4IED [SI0TMEC  [Findenll |

EO=Emision Original / RN=Renovacion | RE= Reamplazo

AN= Anulacion

AP= Anulacion de Papeleria

#Estz documento carsce de valor s no poses &l sallo, facha v firma del Intarmediario responsable.

»[O)

mcow)}wm\ , .f Tapa de Lote Nro. 30146900 - 0039
Ventas realizadas por Sucursal: PASTO (20) Emiida ”jﬁflli Octibre el
ANA MILENA BURGOS - TUQUERES (43985216) S R;_l;m"— de Polizas (Fisicos) -
Tendidas 2
Intermediario: Amiladas 0
GM ASEGURAMOS LTDA (45985) |torar de porizas (Fisicos) .
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ANEXO K: EVIDENCIAS

68



