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UNA VICTORIA TEMPRANA

Resumen

En el presente documento, se evidencia el andlisis de las falencias que se identificaron durante la
realizacion de las préacticas profesionales en la Empresa Liberty Seguros, lo que permitié
estructurar un plan de mejora, bajo la supervision del lider de area de control y calidad de la
Empresa Liberty Seguros, se detalla a continuacion la informacion que soporta el mismo,

denominado Victoria Temprana y que permitieron dar cumplimiento.
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Introduccion

Liberty seguros S.A, es una Multinacional dedicada a ofrecer Po6lizas con cobertura a personas
naturales y juridicas, con una trayectoria que le ha permitido posicionarse en el sector asegurador
por més de 100 afios. En el departamento de control y calidad, que depende de la
Vicepresidencia de lineas comerciales para el mercado andino (Colombia y Ecuador), se cumplio
en un periodo de seis meses con las funciones correspondientes al cargo: Practicante de control y

calidad.

La funcion principal, es la realizacion de lo que en Liberty seguros denominan auto-auditorias y
gue para otras organizaciones es conocido como auditoria interna, estrategia que permite evaluar
los procesos realizados en cada ramo de la Vicepresidencia asi: Seguros empresariales (PYME,
ingenieria, responsabilidad civil, transporte y ARL ), licitaciones, cumplimiento y reaseguros
(seguros para empresas aseguradoras) con items establecidos, que facilitan la identificacion de
oportunidades de mejora en cada uno de estos procesos, a partir del desarrollo de las funciones
propias del cargo, fue posible conocer algunos aspectos que se podian perfeccionar

especificamente, en lo relacionado con el area de reaseguros.
A continuacion, se detallan las demés funciones:

» Realizar muestras aleatorias (produccion mensual de cada ramo) como insumo del
proceso de auto-auditorias

e Analisis de resultados de las auto-auditorias y elaboracién de informes

e Coordinacion de reuniones para entrega de resultados a cada jefe de los ramos de seguro
y su equipo de analistas para apoyar la generacion de planes de accién

e Seguimiento al cumplimiento de los planes de accion

e Participacion mensual en el Comité de calidad, para revisar la operatividad de los

Procesos.
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Liberty Seguros S.A

Es una de las Aseguradoras mas importantes y reconocidas, con presencia en mas de 30 paises
alrededor del mundo, con 900 oficinas abiertas para la atencion de nuestros clientes, tenemos

23.263 millones de personas aseguradas alrededor del mundo (Liberty Seguros, 2019).

En Colombia cuenta con presencia en 20 ciudades como oficinas propias o a través de gestores

remotos con 900 colaboradores dispuestos a ayudarte 23.275 personas aseguradas.

Ubicacidn geografica
Calle 72 #10 - 07, Bogota, Cundinamarca

El edificio de Liberty seguros se encuentra ubicado sobre la calle 72 justo al frente del Centro

Comercial Avenida Chile.

Figura 1. Ubicacion geogréfica
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Nota: Google Maps. (2019). Google Maps. Ubicacién geogréafica. Recuperado
de: https://www.google.com/maps/place/Cl.+72+%2310-
07,+B0ogot%C3%A1,+Cundinamarca/@4.6562069,-
74.0604285,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x8e3f9a5ch350eead:0x5b75a53518c4062f!8
m2!3d4.6562069!4d-74.0582398
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Mision
Existimos para ayudar a las personas a disfrutar el presente y mirar con confianza el futuro.
(Liberty Seguros, 2019).

Vision
Ser la primera eleccidn de personas y empresas de nuestro mercado, brindando la mejor oferta de

valor, diferenciandonos por una experiencia digital y memorable, asegurando un crecimiento

rentable y sostenible. (Liberty Seguros, 2019).

Valores

Pensamos primero en las personas

- Inspiramos confianza y confiamos en los demas

- Construimos relaciones y respetamos las diferencias

- Buscamos ser felices y tenemos una actitud positiva

- Crecemos, buscamos nuestro desarrollo y reconocemos el trabajo bien hecho. (Liberty
Seguros, 2019).

Somos un equipo que supera los objetivos
- Lograrlos es la Gnica opcion
- Vamos més alla del 100% dando la milla extra
- Sabemos gque queremos lograr y como lo hacemos
- Hacemos que las cosas pasen (Liberty Seguros, 2019).

Somos los que damos siempre lo mejor
- Somos responsables de nuestro trabajo y tomamos decisiones
- Asumimos riesgos Yy si nos equi8vocamos, aprendemos del error
- No somos conformistas, no cuestionamos y actuamos

- Innovamos buscamos nuevos retos en el dia a dia (Liberty Seguros, 2019).
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Figura 1. VP Lineas Comerciales

Vicepresidencia Lineas

Comerciales

Gerencia de Reaseguros
¥ Servicio a los
productos

Coordinacién de Coordinacién de Coordinacion de
control y calidad loss control licitaciones

Analista de control
— Inspector Analista Il de

Loss control licitaciones

Practicante de Control

y Calidad Maria Analista Il Analista Il de
Fernanda Perez seguimiento de riesgos licitaciones

Cargo: Practicante de control y calidad perteneciente a la Gerencia de reaseguros y servicios a
los productos.
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Objetivos

Objetivo General
Crear puntos de control en el area de reaseguros por medio de auto-auditorias para garantizar que
no se dé la descolocacion de las polizas

Objetivos Especificos

- Determinar cuales son las fases del proceso en la generacion de las pdlizas que presentan

falencias
- Establecer la auto-auditoria para las fases definidas en el proceso de generacion de la pdliza.

-Ejecutar las acciones correctivas necesarias.
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Planteamiento central

En el desempefio de las funciones de la practica profesional, especialmente Segun el area de
reaseguros, vale la pena detallar las actividades que desarrollan en esta area de la empresa,
donde los seguros facultativos, negocios que de acuerdo a la superintendencia financiera, el
valor del siniestro sobrepasa el 15% del patrimonio técnico de la empresa, esta area es la
encargada de buscar un reasegurador (entidades que, a través de un contrato de reaseguro,
acepta la cobertura de uno o varios riesgos asumidos por otra.) se necesita un reasegurador
cuando la aseguradora asume un riesgo que sobrepasa su capacidad, debido a que si este
negocio o bien asegurado, llegard a siniestrarse no podria asumirlo en su totalidad; la
aseguradora divide los porcentajes de riesgo con la reaseguradora, dependiendo el monto del
negocio y el riesgo que represente, esto con el fin de garantizar la cobertura completa del
riesgo. Sabiendo esto, el area de reaseguros cuando recibe un negocio con una suma que
sobrepasa del limite permitido, ellos notifican al reasegurador de este negocio junto con su
ficha técnica, para que este negocio sea evaluado y se determine el valor del porcentaje que

cubrira cada uno, si el reasegurador acepta el negocio, se emite la péliza y es vendida.

De acuerdo a lo anterior, en repetidas ocasiones se han vendido pélizas facultativas sin tener
la autorizacion del reasegurador, 1o que genera un riesgo gigantesco, ya que si este negocio
llegasé a tener un siniestro y no tiene la autorizacion del reasegurador, la aseguradora tiene
que correr con la totalidad del siniestro, de inmediato la pdliza que fue vendida queda
“Descolocada” (término usado para las polizas facultativas que son vendidas sin la
autorizacion del reasegurador); sin embargo, cuando el reasegurador envia la autorizacion se
logra hacer la respectiva colocacién y esta péliza sale de este riesgo, ya que tiene el respaldo

del reasegurador.

Con la actual propuesta, se quiere minimizar que este tipo de eventualidades con alto nivel de
riesgo sucedan; un error de este tipo podria llevarlo a tener pérdidas econdmicas que afectaria
a la aseguradora en su patrimonio. De acuerdo a la capacidad y formacion adquirida, se
realizo una planeacion estrategica en la estructuracion de un plan de mejora, con el fin de

mitigar el riesgo de las polizas descolocadas por medio de la creacion de una herramienta, en
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la cual se pueda definir una serie de filtros por los cuales pasa una pdliza facultativa y revisar
que esta tenga todos sus documentos necesarios, incluyendo la autorizacidn correspondiente

por el reasegurador antes de que esta sea emitida y vendida.

Tabla 1. Analisis DOFA

Fortalezas Debilidades

El departamento de comunicaciones no se
enfoca en el desarrollo de una estrategia
publicitaria fortalecida, lo que implica menor
Liberty Seguros tiene mas de 100 afios de visibilidad frente a la competencia
experiencia en el sector asegurador, lo cual
le da una imagen de posicionamiento en el
mercado, seguridad y seriedad.

Liberty seguros es una empresa que ofrece  Presenta un déficit en los procesos de creacion
una variedad de servicios a sus clientes, lo  de herramientas tecnolégicas, para los procesos
cual permite una mayor acogida en el internos de la compaifiia.

mercado.

Se evidencian falencias en el ramo de
reaseguros, con los controles de verificacion
para las autorizaciones de los reaseguradores.

Para Liberty Seguros es importante seguir

creciendo e innovando, tiene una gran

cobertura a nivel mundial, con lideres

capacitados periodicamente con el fin de

hacer intercambios laborales.

El area de control y calidad por medio de sus
auto- auditorias tiene una gran habilidad
para encontrar las falencias en los procesos y
asi dar una pronta solucién a los mismaos.

Oportunidades Amenazas

Liberty Seguros aprovecha el uso de la La competencia ofrece beneficios y ciertas
tecnologia para darle mas facilidades asus  tarifas que limitan la competitividad de Liberty
clientes; como pdlizas exprés o facilidades

de enviar los formularios via internet.
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Posicionamiento en el mercado por el
cumplimiento, compromiso y valores que
este maneja

Liberty Seguros tiene la capacidad de dar
una pronta respuesta gracias a que tiene una
infraestructura robusta.

El area de control y calidad le permite a
Liberty seguros, ir un paso mas adelante de
las auditorias hechas por la superintendencia
financiera, ya que esta en una constante
revision de los procesos de la aseguradora
haciendo planes de accion correctivos.

Llegada de nuevos competidores al mercado
nacional

Los ataques informaticos podrian llevar a la
compaiiia a perder toda su trayectoria de
credibilidad y buena imagen.

13

Nota: Liberty Seguros. (2019). Liberty Seguros. Recuperado de:

https://www.libertycolombia.com.co/
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Ciclos
Fechas Actividades Logros Dificultades
CICLO 1
9-11 Julio Generacion de Capacitacion por parte
produccion de analista de calidad.
12-15 Julio Toma de muestra Conocimiento de los
diferentes ramos de la
aseguradora
16-25 Julio Ejecucion de la auto- Capacitacion de los
auditoria posibles hallazgos
encontrados
26-30 Julio Elaboracion de Mesas de trabajo con la
presentacion de comité | Vicepresidenta de
de calidad lineas comerciales
31 Julio Seguimiento de planes | Conocimiento de
de accion sharepoint (
herramienta de Liberty
para la comunicacion
interna de los
empleados)
CICLO 2

2-4 Septiembre

Generacion de

produccion

Modificaciones en la
macro de Excel pata

este proceso

5-6 Septiembre

Toma de muestra

Fueron asignados mas

ramos a mi cargo

14
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2-6 Septiembre

Reuniones de

Retroalimentacion

Liderar reuniones con
gerentes de cada ramo y

sus analistas

9-10 Septiembre

Elaboracion de

informes

Conocimiento de los
diferentes equipos de
trabajo de los ramos a
mi cargo y ciertas

falencias

11-26 Septiembre

Ejecucion de la auto-

auditoria

Hallazgo de falencias

9-13 Septiembre

Actualizacion de

Proyecto asignado a mi

Isolution cargo
16 Septiembre Elaboracion de ¢sabias | Cambio de disefio de
que? las plantillas para
intranets
20 Septiembre Seguimiento de planes | Generacion de
de accion recordatorios por medio
de la intranet
27 Septiembre Comité de calidad de Propuestas aceptadas
operaciones por el comité
CICLO3
1-3 Octubre Generacion de Retrasada por
produccién la semana de
capacitaciones
Liberty
4-7 Octubre Toma de muestra
1-4 Octubre Seguimiento de Se generé la

Isolution

herramienta para el

15
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seguimiento de

Isolution

8-7 Octubre

Elaboracién de

informes

7-11 Octubre

Reuniones de
retroalimentacion del

mes anterior

Generacion de planes

de accion

10-30 Octubre

Ejecucion de auto-

auditoria

18 Octubre Seguimiento de planes | Generar recordatorios
de accion para oficina de ecuador.

24 Octubre Comiteé de calidad de Se detectaron falencias
operaciones en el SARLAFT

31 Octubre Planteamiento de Planteamiento del plan
Puntos de control para | de mejora el cual fue
Reaseguros aprobado por jefe

directo
CICLO 4

1-6 Noviembre

Generacion de

produccion

Se comenzaron las
producciones de

licitaciones

7-8 Noviembre

Toma de muestra

5-8 Noviembre

Reunion de
retroalimentacion del

mes anterior

Reconocimiento por
tener todos los
hallazgos cerrados a la

fecha

12-13 Noviembre

Elaboracion de

informes

16



UNA VICTORIA TEMPRANA

12-15 Noviembre

Revision de
documentos de

Isolution

Reunién liderada por
mi con todos los ramos
de la vicepresidencia de

lineas comerciales

14-28 Noviembre

Ejecucion de la auto-

auditoria

21 Noviembre

Mesa de trabajo de

Reaseguros

Estructuracion del plan
de mejora con el equipo

de Reaseguros

22 Noviembre

Seguimiento de planes
de accion

No se encuentran
planes de accion

pendientes, todos al dia.

29 Noviembre

Comité de calidad de

operaciones

Seguimiento de
SARLAFT

17
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Propuesta de mejora

En mesas de trabajo se adelantaron reuniones con las areas implicadas; reaseguros y control de
calidad, para socializar las razones de la descolocacion y las estrategias a implementar mediante
el proceso denominado auto-auditorias, consistio en la inclusion de 6 preguntas especificas, que
evaluan los filtros por los cuales pasa cada una de las polizas facultativas (pélizas que por sus
montos necesitan ser reaseguradas) esto para evidenciar, que procesos no se estan cumpliendo
satisfactoriamente y poder aplicar planes de accion o correccion si es necesario en los hallazgos

encontrados.

Previo disefio de la herramienta y con el fin de conocer todas las variables de una pdliza
facultativa, se hizo una investigacion a fondo de las areas involucradas para asi determinar y
disefiar que preguntas tendria la herramienta, para que esta sea efectiva, la herramienta fue
desarrollada en Excel con una formulacion que permite evaluar la calificacion de cada péliza,
segun su porcentaje, este porcentaje fue impuesto en una reunién que se llevo a cabo con las
areas involucradas, para identificar la importancia de cada fase, la herramienta es sencilla y facil
de usar, al momento de enviarla al analista que haré la auto-auditoria, solo pondra el namero de
poliza a evaluar y su respectiva calificacion, pero cuando esta llegue de regreso al area de control
y calidad, se pondra la opcion de mostrar las casillas ocultas donde arrojara el total de la
calificacion de cada pdliza junto con sus observaciones. A continuacion, se muestra la

herramienta con sus respectivos porcentajes y preguntas.
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Tabla 2. Auditoria

PR A RA RCA n . RA .
Ef %
¢El riesgo asumido cumple con las condiciones establecidas en la politica de suscripcion, 0%
.. . . 0
condiciones y exclusiones del contrato de reaseguros aplicable?
=
°
2 |En caso que el riesgo asumido no haya cumplido con las condiciones establecidas y haya sido
9 |autorizado por niveles superiores; se cuenta con el correo electronico de autorizacion del negocio 20%
@ |como soportar de dicha autorizacién previo a la solicitud de colocacion de reaseguros?
La colocacion y autorizacion con los reaseguradores para la emision y/o modificaciones del 0%
. .. . . . 0
negocio, se llevo a caho antes de la emision y entrada en vigencia de la poliza?
» |E! departamento de Indemnizacion cumplio con el envio de aviso al area de reaseguro de todos los
2 |movimientos de siniestros cuyo monto o pretenciones del asegurado hayan superado los montos 10%
(o] ..
‘5 |definidos por el area de reaseguros?
N
c
2 |El departamento de Indemnizacion cumplio con el envio de auiso al area de reaseguros de tiodos 10%
£ |los movimientos de siniestros para polizas con colocacion facultativa?
= El departamento Legal cumplio con el envio de aviso al area de reaseguro de todos los
2 |movimientos de siniestros en proceso juridico de colocacion facultativa o cuyo monto y/o posible 20%
= |afectacion (pretenciones del asegurado) superen los valores definidos por el area de reaseguros?

Nota: Liberty Seguros. (2019). Liberty Seguros. Recuperado de:

https://www.libertycolombia.com.co/

Una vez la herramienta se consolida como parte clave del proceso de reaseguros y para evaluar

las pdlizas facultativas se contemplan tres areas (suscripcion, indemnizaciones y el area legal)
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E I analista de reaseguros revisara, que cada pdliza facultativa cumpla con estas preguntas y
califique 0- 5-10 dependiendo del hallazgo que encuentre sobre cada una y cada filtro de la
misma, esta revision sera enviada mensualmente al area de control de calidad, donde se hara la
respectiva revision minuciosa de los hallazgos encontrados y de esto se harén las

retroalimentaciones necesarias y la generacion de los planes de accion a ejecutar.

Luego de 2 meses con el uso de la herramienta, se conoci6 el alcance que superd la idea inicial, a
la fecha de cierre de la Préctica, permitir corregir fallas en procesos alternos y de area distintas a
reaseguros, lo que fue llamado una Victoria Temprana, ya que da el tiempo para poder corregir
estos procesos antes de que sean notorios por algun problema, o la superintendencia financiera

Ilegase a notificarlo en alguna de sus auditorias

Esta nueva herramienta le da un valor agregado a la aseguradora, ya que se llevara a cabo un
eficiente control para minimizar el porcentaje en la descolocacion de pélizas e identificar
procesos a parte que no estén funcionando de la manera adecuada, puesto que estos errores

amenazan a la compafiia de tener grandes pérdidas de dinero.
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Conclusiones

- Al reailzar este plan de mejora se puede identificar que proceso esta fallando, o tiene
falencias para poder accionar sobre el y reducir los riesgos de tener una poliza
descolocada, tambien es una oportunidad de mejorar los procesos y proponer nuevas
alternativas que faciliten los mismos.

- Larealizacion de la practica profesional permitio reconocer e identificar los procesos que
lleva a cabo una multinacional del sector asegurador.

- Liberty Seguros permite aplicar los conocimientos como negociador internacional en el
sector asegurador.

- En este entorno se pone en practica temas de negociacion y planeacion estrategica junto
con el uso del ingles.

- Liberty Seguros maneja un clima laboral muy calido y fraternal, un practicante es visto

como una persona capaz de lograr todos los objetivos propuestos.
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