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1. Introduccion

» El proyecto se basa en la practica realizada en la empresa Cardif Colombia
seguros generales S.A.

* Perteneciente al grupo BNP Paribas, con fundacion e inicio de operaciones
en Colombia, entre los afios 2007 y 2008.

» Empresa dedicada a la comercializacion de seguros a través de socios 2

estratégicos (bancos, retailers, empresas de financiacion, compensaciono ~ BNP PARIBAS
Servicios). CARDIF



1. Introduccion

El fin de la pasantia, apoyando las tareas de O&M, fue:
v' Levantar, actualizar y publicar (mantener el setup procedure) la

informacion documentada del mapa de procesos.

-
-

v Organizar y definir el inventario de documentacion del mapa. BN':: Eﬁg,'g AS

v’ Ajustar los procesos y subprocesos del mapa.

v" Configurar el mapa y cargar los documentos en la nueva plataforma

virtual.



2. Planteamiento del problema

Mediante la pasantia se observo:

 La informacion esta almacenada en una base de datos, careciendo de un orden por area o por
el subproceso al que pertenece.

 Los empleados exponen desconocimiento de los procesos que no estuvieran asociados a sus
funciones.

* No hay documentos en donde se visualice y se plasme de forma concisa los objetivos de los
procesos, sus actividades, informacion descriptiva de ellos o su valor.



3. Objetivos

3.1 Objetivo General:

» ldentificar la cadena de valor interna de Cardif S.A., mediante el analisis, caracterizacion y
descripcion grafica de sus procesos.

o Como medio para comunicar y concientizar a personal sobre la cadena de valor interna de la
empresa Yy la valia de los procesos adelantados por las areas.




3. Objetivos

3.2 Objetivos especificos:

*Analizar el mapa de procesos de Cardif, asi como su estructura, para identificar sus procesos y su
Inventario de documentacion.

*Ajustar y organizar la estructura del mapa, junto con su documentacion procedimental, de
acuerdo con el orden secuencial e interacciones de las operaciones actuales de la empresa.

» Realizar la caracterizacion y representacion grafica de los procesos del mapa, detallando sus
cadenas de valor.



4, Metodologia

4.1 Diagnostico

* Se hizo uso de la matriz de diagnostico de las
brechas de cumplimiento de una organizacion,

. o Ponde
, . It Crit PHVA .,

seguin los requisitos de la norma 1SO o e racion

90012015 (Maldonado, 2018). A Cumple completamente con el criterio (V-A) 10

(establecido, implementado y mantenido)

Cumple parcialmente con el criterio

B (establecido, implementado, ho mantenido) H 5
Cumple con el minimo del criterio
C (establecido, no implementado, no P 3
mantenido)
D No cumple con el criterio (no establecido, (NIS-P) 0

no implementado, no mantenido)




4, Metodologia

4.1 Diagnostico
. . Soporte (_7,)
* A partir de entrevistas con la responsable de Y Operacion

(8)
O&M se evaluo el cumplimiento de cada
numeral (del 4 al 10) de la norma.

Contexto de la
Planificacion organizacion

(6) 4)y
Liderazgo (5).

Mejora (10)




4, Metodologia

4.2.1 Recoleccién de informacion

» Mediante la metodologia del Value Stream Mapping, se recaudoé la informacion necesaria para
(Martin & Osterling, 2014).

v" Describir como progresa el trabajo hasta el cliente, al estudiar los flujos de material, trabajo
(informacion verbal, documental, electronica) y tiempo.

v Mapear visualmente del estado actual del trabajo, a través de caminatas, entrevistas y lectura
de la documentacion con las que se describe el flujo de valor y la interconexion de procesos.



4, Metodologia

4.3.1 Caracterizacion de procesos
* El enfoque a procesos presenta un modelo en donde se esquematizan:

Fuentes de Receptores de

Actividades
(punto de inicio y
punto final)

resultados:
Salidas (materia, procesos
(proveedores, informacién) posteriores
partes interesadas, (clientes, partes
clientes) interesadas)

entradas: procesos
predecesores

Posibles controles y puntos de verificacion para hacer el seguimiento del desempefio y medirlo




4. Metodologia

4.3.2 Caracterizacion de procesos

* El enfoque a procesos presenta tambien el modelo PHVA:




4. Metodologia

4.4 Representacion grafica

» Para las representaciones se hizo uso de una simbologia propuesta, basada en la definida por
Bizagi.

» Fueron desarrolladas para facilitar la visualizacion y comprension de las caracterizaciones de
subprocesos.

Evento de inicio

Evento Final

Linea de flujo de
secuencia

Proceso (tarea)

Subproceso

Compuerta de
decision

Representa el inicio del flujo del subproceso, siendo el
elemento disparador, entrante de procesos anteriores

Representa el final del flujo del subproceso, siendo el
elemento sumidero, es la salida para procesos siguientes

Representa el ordeny la direccién en que se ejecutan
(suceden) las actividades ejecutadas por el subproceso

Representa la tarea u operacién llevada a cabo parala
realizacién del subproceso (sus actividades desglosadas)

Representa una tarea de otro subproceso ya modelado
(predefinido), accionados por el subproceso analizado

Representa divergencia en el flujo del subproceso, por
caminos alternativos causados por la toma de decisiones




4, Metodologia

4.5.1 Cadenas de valor
» La cadena de valor propuesta por Hill & Jones.

* Infraestructura se ve como la estructura, cultura organizacional y sistemas de control.

Actividades Investigacion y » Marketing y Servicio al
primarias desarrollo PIER g ventas cliente

4 )
Sistemas de A:jdmmltstr_aclzlon Recursos Actividades
informacion & HAEHEIEs humanos de soporte
¢ Infraestructura de la empresa )




4, Metodologia

4.5.2 Cadenas de valor

Las cadenas de valor desarrolladas se
basan en la fusion de los principios
propuestos por Porter con los de Hill &
Jones.

Infraestructura son actividades:
direccion, planificacion, sistemas de
informacion, finanzas, contabilidad,
legal, asuntos gubernamentales y
direccidn de calidad.

Actividades de soporte

Infraestructura de la empresa
Gestion de recursos humanos
Desarrollo tecnoldgico
Aprovisionamiento

Logistica
interna

Logistica = Marketing y
externa ventas

Operaciones

Actividades primarias

Margen



4, Metodologia

4.5.3 Cadenas de valor

* Se analizo la aptitud de los subprocesos para ser clasificados segun las categorias de Hill, Jones y
Porter, como también definiendo si ellos estan:

v" Implicados en la creacion del valor del cliente.
v’ Indirectamente implicados en el apoyo de las directas.
v" Implicados en el aseguramiento de la calidad.

ACTIVIDADES Investigacon y
MISIONALES Dezamolo

Empresa [compras)




5. Caso de estudio (aplicacion de la metodologia)

Fases metodoldgicas planteadas en el proyecto:
I.  Diagnostico de cumplimiento de requisitos
I.  Entrevista con la subgerente de Implementacion, directora del area O&M.

ii.  Diligenciar con la subgerente el formato de diagndéstico de cumplimiento de los requisitos
de La norma 1SO 9001:2015.

Realizar el diagnostico de Actualizar el mapay el Definir las subcadenas de Realizar la caracterizacion, y Anélisis de resultados y
cumplimiento de requisitos inventario de procesos tareasy las fichas técnicas representacion grafica conclusiones




5. Caso de estudio (aplicacion de la metodologia)

I1. Actualizacion del mapa de procesos y su inventario de documentacion.
I.  Analisis del mapa de procesos y revision del repositorio de documentos.

Ii.  Aplicar caminatas y entrevistas iniciales, descubriendo los desajustes en el mapa de
Procesos.

ll.  Rectificar las cadenas de procesos del mapa, depurar e inventariar los documentos
validados.

Realizar el diagnostico de Actualizar el mapayy el Definir las subcadenas de Realizar la caracterizacion, y Analisis de resultados y
cumplimiento de requisitos inventario de procesos tareas y las fichas técnicas representacion grafica conclusiones




5. Caso de estudio (aplicacion de la metodologia)

Organizacion e inventario de la documentacion del mapa de procesos

Estrategico Definir el plan estratrgico DPE  Direccionamiento estratégico OTR control permanente / compliance DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO 30/09/2010
Estrategico Definir el plan estratrgico DPE  Direccionamiento estratégico PCA control permanente / compliance CODIGO DE GOBIERNO CORPORATIVO 11/10/2010
Estrategico Generar y monitorear el presupuesto GMP Definir presupuesto PCM planeacion PRESUPUESTO 8/09/2018
Estrategico Generar y monitorear el presupuesto GMP Seguimiento presupuestal PCM planeacion SEGUIMIENTO PRESUPUESTAL 8/09/2018
iniciacion, planeacion,
. . . . - - . INICIACION, PLANEACION, EJECUCION,
Estrategico Gestionar proyectos estrategicos GPE  ejecucion, seguimiento y cierre PCM PMO SEGUIMIENTO Y CIERRE DE PROYECTOS 24/05/2016
de proyectos
iniciacién, planeacion,
Estrategico Gestionar proyectos estrategicos GPE  ejecucion, seguimiento y cierre OTR PMO MANUAL DE DESARROLLO DE PROYECTOS 18/04/2017
de proyectos
Misional Desarrollar productos y servicios DPS C°“Za°'°: r’;:s;;bam“ del PCM Actuaria PROCEDIMIENTO DE COTIZACION 27/03/2017
Misional Desarrollar productos y servicios DPS C°t'za°'°; %gsxacmn del MTD Actuaria INSTRUCTIVO HERRAM IENTA DE COTIZACION = 28/03/2017
Misional Desarrollar productos y servicios pps | Gestion izr'::}';c'f:emac")" PTL Actuaria SIMPLIFIED TECHNICAL ANALYSIS NOTE 31/10/2011
Misional Desarrollar productos y servicios pps | Cestion tm:;f:e"m'm PTL Actuaria TECHNICAL ANALYSIS NOTE 1/11/2011
Misional Implementar productos y servicios IPS Imp lementacion de la oferta PCM IMPLEMENTACION PROCEDIM IENL?E (I;'\gf:l;ggl ENTACION DE 30/04/2017
Misional Implementar productos y servicios IPS Implementacion de la oferta PCM IMPLEMENTACION PROCEDIMIENTO DE IMPLEMENTACION ALFA 1/04/2016




5. Caso de estudio (aplicacion de la metodologia)

I11. Definir las subcadenas de tareas y las fichas técnicas de grupos de interés

I.  Segunda fase de entrevistas, recoleccion de informacion del objetivo actividades y
secuencias de procesos.

ii. Elaboracion de subcadenas y fichas descriptivas de acuerdo con la metodologia VSM
(Martin y Osterling, 2014) y los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Realizar el diagnostico de Actualizar el mapayy el Definir las subcadenas de Realizar la caracterizacion, y Analisis de resultados y
cumplimiento de requisitos inventario de procesos tareas y las fichas técnicas representacion grafica conclusiones




5. Caso de estudio (aplicacion de la metodologia)

Aplicacion del mapeo del Value Stream Mapping

FICHA TECNICA DE GRUPO DE INTERES

fecha: ago-18

PROCESO MACRO

Gestionar la logistica

LO)

SUBPROCESO

Cotizacidon de productos y servicios y seleccidn de proveedor

AREAS RESPONSABLES

Administrativo (Outsourcing) / Seguridad Global / Compliance /
Control Permanente / Actuaria

AREAS/CLIENTES/PARTES INTERESADAS Administrativo / COMEX / Areas de la empresa / seguridad global

SUBPROCESOS RELACIONADOS

Velar por la ética del negocio (ARI) / Gestidn de riesgos (ARI) / PIN
/ comité de compras

SERVICIOS PRESTADOS

Evaluar a los proveedores Outsourcing, por el perfil de riesgo y la
idoneidad para suplir el servicio a delegar, y seleccionar tomando
adecuadas medidas de contratacién, desarrollo de servicios y
relaciones.

COTIZACION DE
PRODUCTOS Y SERVICIO!
Y SELECCION DE
PROVEEDOR

VALIDAR SOLICITUDES DE
OUTSOURCING, EVALUAR EL
NIVEL DE RIESGO EN EL
SERVICIO ATERCERIZAR Y LOS
PERFILES DE LOS OPCIONADOS
A PROVEEDOR

HACER Y ENVIAR LOS
FORMATOS RFXALOS
OPCIONADOS, RECIBIRY
ESTUDIAR LAS OFERTAS DE LOS
INTERESADOS, APOYADO EN
CUMPLIR REQUISITOS Y PRECI

EVALUAR Y SELECCIONAR
MEJORES OPCIONES, E
INICIAR EL CONTRATO,

DANDO PARAMETROS DEL

CONTRATO Y ANS (ACUERDOS

DE NIVEL SERVICIO)

o

IMPLEMENTAR LAS MEDID.

PARA MONITOREAR Y
CONTROLAR EL DESARROLLO
DE LAS RELACIONES CON LOS
PROVEEDORES, POR MEDIO
DE (KP1)




5. Caso de estudio (aplicacion de la metodologia)

V. Realizar las caracterizaciones, representaciones y cadenas

I.  Lecturay estudio de la documentacion procedimental, contraste de esta informacion con
la Gltima fase de entrevistas.

il.  Realizacion de las caracterizaciones y representaciones.
iii.  Analisis de la informacion recopilada y proposicion de las cadenas de valor.

Realizar el diagnostico de Actualizar el mapayy el Definir las subcadenas de Realizar la caracterizacion, y Analisis de resultados y
cumplimiento de requisitos inventario de procesos tareas y las fichas técnicas representacion grafica conclusiones




5. Caso de estudio (aplicacion de la metodologia)

Caracterizacion de procesos

CARACTERIZACION DE PROCESOS

MACROPROCESO Gestionar la calidad y la mejora continua
PROCESO Creacion, aprobacion y divulgacion de la documentacion
OBJETIVO Manejo y custodia de la documentacion donde reposa la informacién de los procesos adelantados por todas las éreas de la empresa
RESPONSABLES Implementacion (O&M)
AREAS INVOLUCRADAS Control permanente / dreas de la empresa
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLES SALIDAS CLIENTES
Establecer politicas, procedimientos y subgerencia documentacién, controles e
casa matriz politicas controles al proceso para la documentacion  implementacion indicadores del proceso de oYM
de las operaciones de la empresa oYM gestion documental
R . establecer los planes de accion, evaluaciones subgerencia planes, indicadores y
N planes de accion y kpis del - N o .
casa matriz proceso y cronogramas periodicos para el proceso de  implementacion ~ cornogramas de la gestion oYM
gestion docuemental oYM documental de procesos
L Registar las solicitudes para documentar o
. solicitudes de nueva ) . . - <
areas de la empresa documentacién actualizar los procesos, junto con la oYM registro de las solicitudes ~ dreas de la empresa
descripcion del documento
revisar la informacion y los formatos del
oYM registro de las solicitudes documento a levantar, y realizar el diagrama oYM documento preliminar riego operativo
de flujo del proceso
Revisar el ajuste del documento y sus
oYM documento preliminar controles a los registros de la matriz de iesgo operativo validacién de RO del oM

riesgo operativo, y verificar los contenidos y
riesgos
Transmitir el documento a las areas que

documento

aprobacion y firma del

riesgo operativo validacién de RO del documento hacen la aprobacién y a la subgerencia de oYM documento area solicitante
implantacion
bacion y firma del Digitalizar el d > 2l o | iento fisi bgerencia d
aprobacién y firma del N . almacenamiento fisicoy carga  subgerencia de
oYM P Y custodiarlo, de manera fisica como en el oYM N ) _y 8 ) s o,
documento Lo virtual del archivo a la intranet implantacion
repositorio virtual
Verificacién y control del proceso de subgerencia de N .
) . 3 acciones de mejora y
oYM resultados del proceso gestionar documentalmente los procesos de  implementacion / controles oYM
la empresa riesgo operativo
N - revisar y evaluar los controles e indicadores oYM /
almacenamiento fisico y carga ., . . B
oYM N N . de gestion de gestion documental atraves del Subgerencia reporte a HO casa matriz
virtual del archivo a la intranet N L,
set up procedure implementacion
Revision de los Controles y medidas de control acciones de meiora
y i . -
oYM resultados del proceso Riesgos que deben ser abordados en el permanente / joray dreas solicitantes

docuemento operartivo

" . controles
riesgo operativo

subgerencia
implementcién / casa
matriz / control
permanente

evaluaciones del proceso

Implementacion de acciénes preventicas,
correctivas, de mejora o control para la
gestion documental y presentacion del set up
procedure ante casa amatriz

acciones correctivas y
preventivas de la gestion
documental de oym

subgerencia de
implementacion

oM/
Implementacion




5. Caso de estudio (aplicacion de la metodologia)

Caracterizacion de procesos

PLANTILLA DE ELABORACION DE

Lotus notes correo electrénico interno PROCEDIMIENTOS PTL
Excel /.PowerPomt/ herramientas Office PLANTILLA DE ELABORACION DE PTL
Project / Word INSTRUCTIVOS
Bizagi herramienta para el PLANTILLA DE ELABORACION DE MANUALES PTL
modelamiento de proceosos
herramienta de gestidn de
GCI T PLANTILLA DE ELABORACION DE POLITICAS PTL
DENOMINACION DE DOCUMENTOS PCA

CREACION, APROBACION Y DIVULGACION DE

LA DOCUMENTACION PcM

GESTION DE PROCEDIMIENTOS PCM
DENOMINACION DE DOCUMENTOS DE OPS PCA
MAPA DE PROCESOS CARDIF COLOMBIA OTR

SEGUROS GENERALES




5. Caso de estudio (aplicacion de la metodologia)

Representaciones graficas

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO
PROCESO Gestionar la calidad y la mejora continua
SUBPROCESO Creacidn, aprobacion y divulgacién de la documentacién
AREAS RESPONSABLES Implementacidn (Organizacién y métodos)
5 LEVANTAREL REPORTE SETUP
S PROCEDURE, PARA AUDITORIAY
= SEGUIMIENTO DE LA
£ ACTUALIZACION DELINVENTARIO
a DOCUMENTAL, VERIFICAREL
E REPORTE Y HACER CORRECCIONES
S
= ENTREVISTARA LOS RESPONSABLES, EMITIR EL DOCUMENTO FINAL,
% REVISARY PLANIFICAR LAS SOLICITUDES LEER LA DOCUMENTACION, I_ VALIDARLOS Y APROBARLOS CON LAS
E DE CREACION O MODIFICACION DELOS ANALIZAR EL PROCESO Y DISENAR EL NO AUTORIDADES COMPETENTES DE LAS
= PROCEDIMIENTOS, POLITICAS, DIAGRAMA DE FLUJO, AJUSTAR AREAS, ALMACENARLO FiSICAMENTE Y
E MANUALES, INSTRUCTIVOS O INFORMACION Y CONTENIDOS A LOS COLGARLO EN LAS PLATAFORMAS
s IMPLEMENTAR Y FORMATOS REQUERIDOS POR LAS FORMATOS INTERNOS VIRTUALES, PARA SU CONSULTA
g MANTENER EL |
- MAPA DE 3
~ g PROCESOS
S5 n s INTERNO,SU ANALIZAR EL DOCUMENTO CON LOS REVISAREL SETUP
g § 5 ESTRUCTURA Y MAPAS DE PROCESOS Y DE RIESGOS, ¢APROBADOS LOS PROCEDURE, DARELA
&5 £ DOCUMENTACION L  IDENTIFICARRIESGOS OPERATIVOS, CONTROLES DE LOS APROBACIONDEELY
o= & DE PROCESOS DEFINIR CONTROLES, INCLUIRLOS Y DOCUMENTOS? DETERMINAR
g = QUE LO SOPORTA DEVOLVER DOCUMENTO CORREGIDO ACCIONES DE MEJORA
x o
o




6. Analisis de resultados

6.1 Diagndstico

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

% OBTENIDO DE IMPLEMENTACION

ACCIONES POR

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO IMPLEMENTAR
6. PLANIFICACION 42% IMPLEMENTAR
7. APOYO 48% IMPLEMENTAR
8. OPERACION T ea | MEJORAR

9. EVALUACION DEL DESEMPENO 45% IMPLEMENTAR
10. MEJORA 43% IMPLEMENTAR

TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION

44%

Calificacion global en la Gestion de Calidad




6. Analisis de resultados

6.1.1 Contexto de la organizacion (35,45%)

4. Contexto de la organizacién Falta que se articulen y se formalicen
# CONTEXTO DE LA documentalmente y se revisen
ORGANIZACION . sy P
4.1 COMPRENSION DE sistematicamente (segun la norma) los
LA ORGANIZACION Y i F G
U CONT EXTO conomml_entos de los procesos que vigilan los
1,00 aspectos internos y externos de la empresa y

0,80

0,60 Sus partes Interesadas

4.4 SISTEMA DE 0,30 4.2 COMPRENSION DE
GESTION DE LA ‘ IO NECESPADES Falta que se aborde formalmente y se
e PARTES INTERESADAS documente el alcance (limites y aplicabilidad)

PROCESOS . Al
de sus operaciones, productos y servicios

tocantes a los SGC

4.3 DETERMINACION
DEL ALCANCE DEL
SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD



6. Analisis de resultados

6.1.2 Liderazgo (33,33%)

5. Liderazgo La direccion de Cardif S.A. no plasma
5.1 LIDERAZGO Y debidamente una politica que relacione su
COMPROMISO : 1A AN
CERENCIAL co_ntexto_,,su dlre_ccmn estratégica y su
1,00 orientacion al cliente.
0,80
5.3 ROLES, 0,60 i ;
cpOmn 0 o Carece de qucumentacmn que pl_a,sme cual
AUTORIDADES EN LA e EnTeaUE e ente es su proposito, contexto, direccion
OROANIZACION 0,00 estratégica, objetivos de calidad y enfoque al
cliente.

5.2.2 Comunicacion de la

politica de calidad 5.2.1 ESTABLECIMIENTO

DE LA POLITICA



6. Analisis de resultados

6.1.3 Planificacion (42%)

6. Planificacion

6.1 ACCIONES PARA
ABORDAR RIESGOS Y

OPORTUNIDADES
1,00

0,80
0,60
0,40
0,20
0,00

6.3 PLANIFICACION DE
LOS CAMBIOS

6.2 OBJETIVOS DE LA
CALIDAD Y
PLANIFICACION PARA
LOGRARLOS

Hay sistemas documentados y en
mantenimiento que abordan riesgos y
oportunidades, complementan las
operaciones y previenen efectos
indeseados.

No hay objetivos de calidad, ni hay
definidas metas o indicadores
relacionados a los requisitos, la
conformidad de productos o la
satisfaccion del cliente



6. Analisis de resultados

6.1.4 Apoyo (48%)

7. Apoyo

7.1.1 recursos Generalidades

1,00 -
7.5.3 Control de la 0,90 715 Rec‘;”iﬁz;;ztzgmmle nto
inf iond tad 0,80 :
informacion documentada 050 e e
0,60
0,50
0,40 15, .
7.5.2 Creacion y actualizacion 030 7.15 2Traz?l:.:|lldad de las
0’20 mediciones
0,10
0,00
7;&?5%1“?;5_\'\' 7.1.6 Conocimientos de la
7.5.1 Generalidades organizacion
7.4 COMUNICACION 7.2 COMPETENCIA

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

Se cuenta con procesos, documentacion y los
recursos necesarios para el desarrollo de las
operaciones (infraestructura, equipos, RRHH).

Estan implementados medidas que siguen y
miden la conformidad de productos y procesos
a los ANS y manuales, dejando trazas de los
resultados y desempefio.

Hay procesos definidos para controlar las
competencias, toma de conciencia pero no
comunicacion.



6. Analisis de resultados

6.1.5 Operaciones (63%)

8. Operacidén

8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL...
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO 100 8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y
CONFORMES ! SERVICIOS...
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y 0,90 8.2.2 Determinacion de los requisitos para
SERVICIOS los productosy servicios
0,80
8.5.6 Control de cambios 0,70 8.2.3 Revision de los requ!SEtos para los
productos y servicios
0,60 4

\\\

8.2.4 Cambios en los requisitos para los

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega .
productos y servicios

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS

8.5.4 Preservacion PRODUCTOS Y SERVICIOS...

8.5.3 Propiedad perteneciente alos clientes « k k
o proveedores externos

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

8.5 PRODUCCION Y PROVISION.DEL SERVICIO 834 Controles del disefio y desarrollo
8.5.1 Control de la producciony de la...
8.4.3 Informacion para los proveedores

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo
externos

8.4.2 Tipo y alcance del control 8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS,
PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS...

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

Planificacion y control operacional.

Determinan los requisitos legales, normativos
y del cliente de los productos.

Disefno y desarrollo de productos y servicios.

Relaciones con proveedores de productos
Servicios 0 procesos externos.

Control de la produccion y prestacion del
servicio

Liberacidn y no conformidades
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6.1.6 Evaluacion del desempefio (44.67%)

Existen medidas en los ANS y

9. Evaluacion del desempefio manuales para seguir, medir, evaluar

9.1 SEGUIMIENTO, y analizar resultados y desempefio de
MEDICION, ANALISIS Y .
- procesos operativos, productos.
1,00
. .. 0,80 . .
933 Salidas de farevision -~ "~ 9.1.2 Satisfaccion del cliente Se dispone de mecanismos para
por la direccion ) ) ; ) )
0,40 realizar auditoria, en conjunto con
g;g los comités de control
932 E;é:s:;iils;:ieii?or;]evision 9.1.3 Analisis y evaluacion ] ] .
Por medio de los sistemas, comités,
9.3 REVISION PORMA Comex, oficina regional, casa matriz,
DIRECCION 9.2 AUDITORIA INTERNA se hace da los |ineamientos’ hace
9.3.1 Generalidades . -y
revision.
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6.1.7 Mejora (42.73%)

10. Mejora

10.1 Generalidades
1,00
0,90
0,80
0,70
0,60
0,50
0,40
0,30
0,20
040
0,00

10.3 MEJORA CONTINUA

10.2 NO CONFORMIDAD Y
ACCION CORRECTIVA

La empresa carece de contacto directo
con el cliente, a sus requisitos y
satisfaccion.

Aungue posee procesos Y sistemas para
cumplir segun los modelos de socio.

Hay procesos definidos para la no
conformidad (SAC, PMO, SARC).

Desde casa matriz y las oficinas
regionales se reciben actualizaciones
para sus sistemas.
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6.2 Reajuste del mapa de procesos

Creacidn del subproceso para contener las actividades

Disefio, desarrollo de realizadas por el area comercial de relacionamiento y
Desarrollar productos, servicios y canales recoleccidn de informacion para desarrollar los productos
productos y DPS (no esta documentado)
servicios Creacion del subproceso para las actividades que concretan

Gestion de implementacion

i la informacion de los nuevos productos para su
comercial

implementacién operativa
. Fusion de las cadenas run 'y change de GIT, reordenando los
Gestionar los o .
. subprocesos y sus actividades, partiendo de las que
sistemas de GIT Cadena GIT - . .
. . administran la capacidad instalada, luego por las que cambian
informacion .
la capacidades
Fusion de los subprocesos gestién de litigios y asesoria legal
externa, al ser actividades con objetivos y actividades
semejantes
Fusion de los subprocesos evaluacion del desempefio con
formacidén y desarrollo, al ser actividades consecutivas, que
Gestionar el se complementan
recurso GRH . . Creacidn del subproceso para las actividades responsables de
Salud y seguridad en el trabajo . .
humano mantener el sistema de salud y seguridad laborales
Creacion del subproceso que albergara las actividades, aun
no documentadas para la desvinculacién del personal

Gestion de litigios y asesoria

ion legal LE
Gestionlegal G legal externa

Seguimiento del desempefio,
laformaciony el desarrollo

Desvinculacion
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Creacion del subproceso para las actividades en las que se
. Gestionar los pagos administra el pago de la facturacién, sus medios, recursos,
Analizar y
fondos para tal
proveer la - . o
. . . Creacion del subproceso para las actividades de legalizacion
informacion Gestionar y proveer e - L
-y PIN . e . y conciliacion de la administracion de los recursos
economica, informacion financiera : .
i . financieros (cuentas, fondos, etc.)
financieray -
Reordenacion de la cadena PIN por los subprocesos nuevos y
contable . - L
Cadena PIN por el desajuste de sus actividades con su secuencia logica,
sus entradas y salidas
Cotizacion de productos, L
. P - Redefinicion del subproceso para que albergara las
servicios y seleccion del .. .
actividades de SRM y de seleccion de proveedores
proveedor
. . Redefinicion del subproceso para que albergue las
Gestion de contratacion de - P parag J g
. actividades de compra de productos y contratacion de
productos y servicios -
Gestionar la servicios con los proveedores
logistica GLO gestion administrativa de Redefinicion del subproceso acomodando en él las
g bienes actividades que reciben y administran los activos adquiridos
. L Redefinicidn del subproceso encargado de administrar la
Gestion de la facturaciony ., .. .
facturacion o anticipos de las compras y las contrataciones
loas (proveedores)
de los proveedores
juste de la cadena GLO segun la redefinicién de sus
Cadena GLO A . g . .
subprocesos y nueva linea de flujo que siguen
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6.3 Definicion de la Cadena de valor

Actividades primarias:

Investigacion y Desarrollo de
productos

Disefio, desarrollo de productos Recoger la informacién pertinente del socio y de sus clientes necesaria para el desarrollo

DPS L .
servicios y canales del producto y su modelo de negocio
Gestionar los riesgos / Velar por evaluar los perfiles de riesgos operativos, financieros, de crédito y contraparte, y
ARI . . . .
la etica del negocio compliance (KY1/ LAFT) del socio
Hacer los célculos actuariales del producto (riesgos, prima, siniestralidad, estudio
DPS Cotizacion y aprobacion del financiero del mercado, gastos operativos y valor técnico cliente), y su evaluacion
producto cualitativa de mercadeo (la experiencia del cliente, con los rasgos del producto), asi como
levantar sus caracteristicas legales (condicionados)
DPS Gestién de implementacion Gestionar y Concretar la informacion necesaria para implementar operativamente el

comercial producto, usando las caracteristicas legales, actuariales y las de mercadeo definidas

SC
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Actividades primarias:

IPS Implementacion de la oferta
Gestionar la contratacion de
GLO ' e
productos y servicios
GIT Disefio de arquitectura
Logisticainterna
PIN Lineamientos contables
GLE Negocios
IPS Estabilizacion
Ventas y mercadeo/ Logistica Planificar y realizar acciones de
GMA
externa CRM

planear ejecutar y controlar (con el socio) las etapas de implementacion del producto al
modelo operativo de la empresa, en cuanto al frente juridico, operativo (ventas,
distribucién, emisién, recaudo, facturacion, siniestros, servicio al cliente y manejo
contable) y soporte tecnoldgico
Disefiar el arte y los formatos de la documetacion asociada al ciclo de vida de los
produtos
Disefiar e implementar la infraestructura IT necesaria para soportar el modelo operativo de
los productos (transferencia de la informacion del producto y la configuracion IT del ciclo
de vida), en conjunto con los socios

Definir las cuentas sensibles y los parametros para llevar a cabo el registro contable de
los hechos econdmicos y asignar las cuentas contables

Allegar toda la informacién precisa de los nuevos socios o clientes, hacer los contratos,
acuerdos de confidencialidad, o los condicionados, validarlos y formalizarlos con los
responsables internos y del socio (o contraparte)

Probar el funcionamiento del producto en todos los frentes de implementacion (modelo
operativo), y verificar la correcta entrada en el ciclo operativo de la empresa

Configurar, administrar y capacitar las campafias, scripts, guiones para el proceso de
venta 'y comunicacion de las de las suscripciones desarrolladas por TMK

SC
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Actividades primarias:

Planificar y realizar acciones de Configurar, administrar y capacitar las campafias, scripts, guiones para el proceso de

GMA CRM ventay comunicacién de las de las suscripciones desarrolladas por TMK

L Los equipos con el socio (vack, middle, front office), de telemarketing, se encargan de

\enta, proceso de suscripcion y . - X L
APS ., . vender los productos y entregar (enviar) la documentacion, que formaliza la adquisicion,

envio de condicionados .
al cliente
Ventas y mercadeo / Logistica
externa

GLO Gestion de la contratacion de  Imprimir y gestionar la distriubucion de la documentacion que formaliza la adqusicion del

productos y servicios producto al cliente vendida por telemarketing

. Liquidar y pagar los incentivos a las fuerzas de venta del socio o de las campafias de
APS Incentivos . . . :
telemarketing, correspondientes a los porcentajes de los productos vendidos
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Actividades primarias:

. Recibir y verificar los archivos de ventas de productos, hacer su emisidn, totalizar, hacer
Facturacién y recaudo . . . . . L D
la facturacidn de cobro y aplicar el recaudo al cliente o socio por las primas emitidas
Recibir, verificar y hacer efectivas (emision) las solicitudes de los clientes, sobre
Manejo de novedades cancelaciones, renovaciones o aplicacién de periédicas y gestionar las devoluciones o D
cobros
Pago de comisiones y Del recaudo hecho, totalizar los porcentajes de las retribuciones del socio o de las I
retribuciones comisiones de la empresa, hacer los archivos de cobro (0 pago) y gestionar los giros
Operaciones APS
. . Verificar las emisiones, la facturacion, el recaudo, las novedades y las indemnizaciones,
Cierre de operaciones . . - D
registrar, conciliar y cerrar contablemente, para hacer las reservas técnicas y la cartera
- Recibiry validar las solicitudes de indemnizacién ante la materializacion de los riesgos
Indemnizaciones . . . . . D
cubiertos, determinar si cumplen las condiciones contratadas, coordinar pagos o rechazos
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Actividades primarias:

Validar y registrar solicitudes de novedades, indemnizaciones, PQR o necesidades
Servicio al cliente APS Servicio atencion al cliente postventa de clientes, socios, entes de control o publico general, canalizarlas, atenderlas D
y solucionarlas segun el riesgo que posan
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Actividades de apoyo:

Sistemas de informacion

Acordar los niveles de gestion del servicio IT con las (necesidades) areas, hacer

Soporte tecnolégico aprovisionamiento de recursos légicos a ellas o sus funcionarios, e instalar el software o
hardware
GIT Administracién de recursos  Administrar los servicios y recursos IT que dan soporte a las operaciones de la empresa,
tecnolégicos y atender las probleméticas presentadas por las areas

Validar las solicitudes para el desarrollo o mantenimiento de los aplicativos de operacion,

soportes y gestionar su contabilizacion y pago

Desarrollo de aplicaciones s ) - . SC
hacer el disefio de la solucion, desarrollar la construccion o los cambios

. Probar la adecuacion y el funcionamiento el resultado de los desarrollos de IT, para

Testing . . . SC
garantizar su funcionamiento estable

Cotizar productos, servicios y Evaluar y calificar candidatos a proveedores de bienes o servicios requeridos por las sc

seleccion de proveedor areas, seglin sus riesgos y sus propuestas de negocio, y seleccionar a los mas aptos
Administracion de materiales Gestionar la contrata'u.on de Verlflcar.la}s ordenes de compra de bienes o servicios re_querldos_ por las areas, coordinar D

(abastecimiento) GLO productos y servicios y vigilar la compra, siguiendo la conformidad del bien (servicio) y el proveedor

. - . . Administrar la correspondencia y la entrada de bienes adquiridos, inspeccionarlos,

Gestion administrativa de bienes P - y . a P SC
registrarlos, y expedir sus seguros
. Validar la facturacién entrante para pago, revisar sus riesgos, registrarla, guardando sus

Gestionar a los proveedores para pag g 9 9 SC
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Actividades de apoyo:

Describir el cargo necesitado por las areas, hacer la convocatoria, evaluar a los

informacion . ..
acciones de continuidad

Seleccion . . . . |
candidatos y seleccionar el mejor perfil
. Notificar a las areas y al postulado de la seleccion, diligenciar y formalizar los documentos
Vinculacion . . o SC
requeridos, contrato y formatos de vinculacion
Induccion Coordinar, realizar y evaluar los eventos de induccién para el nuevo personal SC
Definir los salarios y compensaciones del personal (presupuestar), controlar sus
Compensacion y beneficios  ausencias, horas extra y vacaciones, liquidar salarios y prestaciones y autorizar los pagos SC
Recursos humanos GRH .
por nomina
seguimiento del desempefio, la Establecer objetivos de desempefio con areas y colaboradores, revisar su avance, evaluar |
formacion y desarrollo resultados, identificar necesidades de formacion y hacer capacitaciones
. . Implementar y mantener un sistema para asegurar la salud y la seguridad laboral en la
Salud y seguridad en el trabajo SC
empresa
Desvinculacion del personal Concluir formalmente las relaciones laborales con los funcionarios salientes SC
Implementar y mantener los sistemas de administracion de riesgos operativos,
Gestionar los riesgos financieros, de crédito y contraparte, liquidez, solvencia y mercado, vigilando los D
controles y acciones dispuestas
Asegurar que la empresa se mantiene dentro de los limites legales y normativos
Velar por la ética del negocio aplicables, al mantener los sistemas de administracion de riesgos de Compliance (KVl, D
Infraestructura parael . . L
. ARI LAFT, PEP, paises sancionados, fraude o corrupcion )
control de riesgos . . . . . .
Gestionar la seguridad de las  Vigilar la seguridad de las personas y los bienes en la empresa, al coordinary controlar sc
personas y los bienes los permisos de acceso a los espacios y activos de la empresa
. . Desarrollar y monitorear los controles para los riesgos asociados a la informacion
Gestionar la seguridad de la . L -
sensible de los procesos y los recursos IT usados para su administracion, planear las SC
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Actividades de apoyo:

. . Definir las cuentas sensibles y los pardmetros para llevar a cabo el registro contable de
Lineamientos contables . . . I
los hechos econdmicos de la empresa y asignar las cuentas contables a las &reas
. Revisar la facturacion entrante para pago, hacer su provisién y programacion, estimar la
Gestionar los pagos - .p P g . P Y prog SC
liquidez y flujo de caja, realizar y controlar los pagos
Hacer y remitir los formatos de conciliacidén de cuentas, revisar con las areas los registros
Analizar la informacion contable y soportes contables, hacer las conciliaciones, revisando inconsistencias y certificar las I
cifras
Gestionar y proveer informacién  Revisar los movimientos, saldos, costos, gastos y rendimientos bancarios (tesoreria), sc
PIN financiera registrarlos contablemente y hacer conciliacién contable
Infraestructura contable y
i i . . - Planear periddicamente el cierre contable de las areas, revisar y validar los registros,
financiera Gestionar y proveer informacion P . y 05 g
contable auxiliares y soportes contra los asientos contables, hacer las conciliaciones y |
reconciliaciones, hacer el balance general y los estados financieros
. . . Calcular el resultado técnico de los productos y su siniestralidad, determinar su
Gestionar y proveer informacion . - . .
t6cnica rentabilidad, realizar informe PyG, y evaluarlo con los estados financieros y el SC
presupuesto
Gestionar requerimiento Revisar los requerimientos de los entes de control y casa matriz, ajustar los informes sc
externos de informacién econémico-financieros, validarlos y remitirselos
Supervisar la gestiéon (compras, ventas y manejo de titulos) del administrador del
GIN Inversiones portafolio de inversiones y controlar la marcacion en el portafolio que soporta a las I
reservas técnicas
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Actividades de apoyo:

Vigilar el entorno juridico del negocio, detectar nuevas disposiciones legales o
normativas, informar a la organizacion, coordinar, controlar y presentar el cambio interno SC
requerido
Validar las consultas o conflictos legales que enfrenta la empresa, evaluarlos, determinar

la gravedad y seleccionar, dependiendo de su impacto y costo, a la firma que hara la |
defensa o aportara la informacién consultada

Preparar y realizar reuniones de junta directiva o asamblea de accionistas, presentar

Gestion de aspectos societarios = resultados del periodo, atender aspectos societarios (para aumento de capital), recoger SC

manifestaciones de voto y oficializar las decisiones

Gestion de implementacion y
cumplimiento normativo

Gestion de litigios y asesoria

Infraestructura juridica GLE
legal externa

Creacidn, aprobacion .
P y Adelantar la gestién documental del mapa de procesos de la empresa, al levantar,

GCA divulgacion de la . . . . . SC
- actualizar, comunicar y custodiar los archivos que narran las operaciones
documentacion
L . . Planear e implementar los sistemas de control interno, gobierno corporativo y gestién de
DPE Direccionamiento estratégico . p . . ~g P yg . D
riesgos, vigilar y tomar acciones sobre el desempefio de ellos y de las operaciones
Infraestructura estratégicay planificar y ejecutar las actividades para realizar el presupuesto, recibir la informacién de
ce calidad Definir presupuesto las areas, proyectar los ingresos y gastos, elaborary presentar el PyG con los estados |
GMP financieros y presentarlos a cas matriz
- Monitorear la evolucion del presupuesto contra los informes de ingresos y gastos de las
Seguimiento presupuestal SC

areas, ajustar las proyecciones y tomar acciones correctivas
iniciacion, planeacion, Verificar las solicitudes de nuevos proyectos de las areas, analizar sus riesgos, requisitos
GPE ejecucion, seguimiento y cierre 'y viabilidad (técnica y econdémica), supervisar y evaluar el disefio, la implementacién y los |
de proyectos resultados




/. Conclusiones y recomendaciones

» Se cumple con la mayoria de los requisitos de la norma ISO 9001:2015. La siguiente fase a
abordar seria recoger, formalizar e implementar sistematicamente los siguientes elementos de los
SGC:

v la mision.

v la visién

v las fuerzas internas-externas

v las partes interesadas que la afectan

v el alcance y exclusiones,

v la politica

v" objetivos de calidad

v los roles, responsabilidades y autoridades (organigrama)
v el enfoque al cliente y sus satisfaccion



/. Conclusiones y recomendaciones

» Se deja en marcha la matriz maestra de la documentacion, que plasma la reestructuracion del
mapa de procesos de Cardif S.A. y de su sistema documental.

» Quedan en marcha las caracterizaciones de los subprocesos, establecidas para identificar y
detallar a los procesos, junto con las funciones que cumplen, sus secuencias e interacciones.

» La cadena de valor formulada, brinda a los colaboradores medios para detectar la manera en que
el conjunto de actividades de la empresa genera valor para los clientes, lo mismo que las fuentes
Internas de ventaja competitiva.
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