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Resumen

Como requerimiento para obtener el grado de especialista en gestion puablica en la
Universidad Nacional Abierta y a Distancia - UNAD, con la intencién de transferir los
aprendizajes obtenidos en la especializacién, se propone desarrollar un proyecto aplicado en el
“diagndstico de una entidad estatal””, en este caso la Contraloria Distrital con el fin de
identificar las falencias que presentan las entidades del Estado, en el tema de seguros, tramites y
reclamaciones.

El proyecto se desarroll6 con base en la linea de investigacion orientada a la ““gestion de
organizaciones publicas™, con la intencion de realizar un instrumento para la aplicabilidad de los
seguros en el proceso de gestion Administrativa en la Oficina de Recursos Materiales en la
Contraloria de la ciudad capital, la cual tiene como proposito agilizar los procesos de planeacion,
organizacion, control y seguimiento que tiene la administracion publica para el desarrollo de su
objetivo institucional y el cumplimiento de los fines del Estado. Igualmente se busca aprovechar
la estrategia de eficiencia en la administracion publica territorial.

El diagnostico de investigacion se efectud en la oficina de Recursos Materiales mediante la
utilizacion de la técnica presencial o directa, permitiendo obtener los datos desde las fuentes
primarias documentales a partir de la recoleccion de la informacion con enfoque cualitativo
dando como resultado el listado de los documentos para la elaboracion del manual de
procedimientos de reclamaciones de las diferentes pélizas de seguros de la entidad.

Esta herramienta servira para la solucion de los problemas en la administracion en el tema de
seguros, tramites y reclamaciones en la entidad ante las compafiias de seguros, promoviendo la

mejora continua en las entidades de control fiscal territorial.



El marco metodoldgico utilizado para este proyecto fue la investigacidn descriptiva de tipo
cualitativo en el método Estudio de Casos, fundamentado en estudios profundos de
investigaciones sociales, empresariales o de procesos organizacionales, basado en la experiencia
exitosa de otras entidades publicas en la puesta en marcha de un manual de procedimientos en el
tema de seguros, sirviendo como foco en la construccién de un procedimiento o manual de
seguros, reclamaciones y tramites, que oriente a los funcionarios cuando se presente la
afectacion de las diferentes pdlizas de seguros al interior de la entidad.

El proceso de investigacion se realizé paralelamente a la construccién del proyecto este a su
vez se estructuro en dos partes: la primera consiste en el disefio del instrumento desarrollandolo
en las diferentes fases de la guia metodoldgica para proyectos PMBOK, la segunda parte
comprende la implementacion y socializacion del instructivo de seguros en el ente de control
fiscal distrital.

El propdsito del estudio radicé en direccionar el proyecto para la puesta en marcha del
manual de procedimiento de los seguros de la oficina de Recursos Materiales con el fin de
alcanzar este logro se trabajaron los siguientes objetivos: disefiar el documento guia con los
procedimientos en la conformacion del plan de seguros, trdmites y reclamaciones en la
ocurrencia de un siniestro y la afectacién de un bien publico. Implementar y adoptar el
documento antes mencionado en la Oficina de Recursos Materiales de la Contraloria Distrital. Y
Socializar el documento aprobado ante los funcionarios para su aplicacion y puesta en marcha
ante la entidad.

Como resultado del proyecto aplicado para la organizacion en mencion muestra que los
sistemas de gestion de calidad son de gran importancia para la estandarizacion en los procesos

administrativos, permitiendo que la documentacion remitida vaya completa y exacta, asimismo



la informacién se encuentre actualizada, optimizando los tiempos de respuesta con la
aseguradora, contribuyendo al mejoramiento del proceso de seguros en la Oficina de Recursos
Materiales y asi poder efectuar el cobro de manera oportuna de las polizas en la modalidad

respectiva.

Palabras claves: procedimiento, proceso, reclamacion, seguros y siniestralidad.



Abstract

As a requirement to obtain the degree of specialist in public management at the National Open
and Distance University - UNAD, with the intention of transferring the learning obtained in the
specialization, it is proposed to develop a project applied in the "diagnosis of a state entity", in
this case, the District Comptroller's Office in order to identify the shortcomings presented by
state entities, in the matter of insurance, procedures and claims.

The project was developed based on the line of research oriented to the "management of
public organizations”, with the intention of making an instrument for the applicability of
insurance in the process of administrative management in the Office of Material Resources in the
Comptroller's Office. the capital city, whose purpose is to streamline the processes of planning,
organization, control and monitoring that public administration has for the development of its
institutional objective and the fulfillment of the purposes of the State. It also seeks to take
advantage of the strategy of efficiency in territorial public administration.

The investigation diagnosis was made in the office of Material Resources through the use of
the face-to-face or direct technique, allowing to obtain the data from the primary documentary
sources from the collection of the information with a qualitative approach resulting in the list of
documents for the preparation of the manual of claim procedures of the different insurance
policies of the entity.

This tool will serve for the solution of the problems in the administration in the subject of
insurance, procedures and claims in the entity before the insurance companies, promoting the
continuous improvement in the entities of territorial fiscal control.

The methodological framework used for this project was descriptive research of a qualitative

type in the Case Study method, based on in-depth studies of social, business or organizational



processes, based on the successful experience of other public entities in the implementation of a
manual of procedures in the subject of insurance, serving as a focus in the construction of a
procedure or insurance manual, claims and procedures, to guide officials when the different
insurance policies affecting the interior of the entity are presented.

The research process was carried out in parallel to the construction of the project, which in
turn is structured in two parts: the first consists in the design of the instrument developed in the
different phases of the methodological guide for PMBOK projects, the second part includes the
implementation and socialization of the instructive insurance in the district fiscal control entity.

The purpose of the study was to direct the project for the implementation of the insurance
procedure manual of the Material Resources office in order to achieve this achievement the
following objectives were worked on: designing the guidance document with the procedures in
the conformation of the insurance plan, procedures and claims in the occurrence of a loss and the
affectation of a public good. Implement and adopt the aforementioned document in the Planning
Department of the District Comptroller's Office and socialize the document for approval before
the planning office for its application and knowledge before the entity.

As a result of the project applied to the organization in question shows that quality
management systems are of great importance for standardization in administrative processes,
allowing the documentation submitted to be complete and accurate, also the information is
updated, optimizing the times of response with the insurer, contributing to the improvement of
the insurance process in the Office of Material Resources and thus be able to effect the timely

collection of the policies in the respective modality.

Key words: procedure, process, claim, insurance and accident rate
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Capitulo 1. Introduccion

El proyecto aplicado consiste en la propuesta para el disefio e implementacion de mecanismos
de control del plan de seguros en la Contraloria de Bogota ante compafiias aseguradoras, con el
proposito  de subsanar las dificultades y falencias presentadas en la Oficina de Recursos
Materiales de la Direccién Administrativa en el tema de seguros, tramites y reclamaciones de las
diferentes polizas de seguros que la entidad contrata, la cual se plante6 porgque no existe una guia
documentada sobre el tema antes mencionado siendo un aporte valioso para la organizacion.

La entidad participd en la convocatoria para la incorporacion de empleos publicos de carrera
administrativa que realizé la Comisién Nacional del Servicio Civil en el afio 2013, el concurso
de méritos trajo consigo la desviculacion del personal en las diferentes dependencias, los
funcionarios desvinculados no hicieron la entrega del puesto de trabajo, asi como las tareas
asignadas ni de la documentacion al superior inmediato, quedando la administracion en el caos
absoluto por la falta de procesos y procedimientos administrativos. Las dificultades que
encontraron los nuevos funcionarios fueron el desconocimiento de las actividades, escasa
documentacién historica para realizar las funciones asignadas rapidamente.

El problema consiste en la falta de un manual de procedimientos en el tratamiento de las
diferentes pdlizas de seguros con que cuenta la organizacion, siendo importante la construccion
de un instrumento documental que sirva de guia a los funcionarios para el tramite y reclamacion
ante las aseguradoras en el caso de la afectaciéon de las distintas polizas, considerando su gran
incidencia en la simplificacion y modernizacion de los procesos administrativos.

Con el fin de comenzar la investigacién se consulta que entidades publicas en el nivel
nacional poseen un procedimiento o documento de seguros encontrandose la Universidad

Nacional de Colombia con la *“cartilla del programa de seguros grupo : bienes e intereses
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patrimoniales”, la Superintendencia de Salud - SUPERSALUD con el “procedimiento gestion
de seguros” y el Congreso de la Republica de Colombia generd para el Senado con el “proceso
gestidn de bienes e infraestructura de siniestros de bienes muebles e inmuebles’ entre otras.

En el nivel distrital las entidades que tienen implementado el procedimiento o manual de
seguro estan el Instituto Distrital de Gestion de Riesgo y Cambio Climatico IDIGER
“procedimiento: seguros, siniestros y reclamaciones de bienes propiedad de la entidad o de los
que llegare a ser responsable’ y la Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial de Bomberos
de Bogota “procedimiento reclamaciones por pérdida o hurto de bienes” y “procedimiento
reclamaciones por siniestros de vehiculos™. Asimismo para la investigacion se utilizo la técnica
directa en la documentacién permitiendo obtener los datos desde las fuentes primarias
documentales a partir de la recoleccién de la informacidn con enfoque cualitativo.

Con base a informacidn recolectada se desarrolla la propuesta en el tipo de disefio de un
manual de procedimientos mediante la representacion grafica del proceso en diagramas de flujo
o flujogramas tipo bloque vertical, sirviendo como instrumento guia en forma ordenada,
dindmica y ldgica en la secuencia de las actividades, permitiendo conocer y comprender el
Proceso en su representacion.

El propdsito en este trabajo de grado consiste en poder elaborar un documento con el objeto
de familiarizarse y conocer los principales aspectos de la siniestralidad de los seguros, algunas
definiciones, tipos de seguros en general, informacion relativa a los seguros, los amparos de los
bienes y personal asegurado, documentos requeridos para la reclamacion de los siniestros,
algunos aspectos juridicos en la ocurrencia de un siniestro y un procedimiento adecuado para el

tramite de reclamaciones ante la aseguradora.
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El presente proyecto se desenvuelve en los siguientes capitulos 1. Introduccion, planteamiento
del problema, formulacion del problema, justificacion y objetivos. Capitulo 2. Antecedentes,
marco tedrico, marco conceptual, marco legal y marco espacial. Capitulo 3. Marco
metodoldgico. Capitulo 4. Desarrollo del proyecto aplicado se realizard mediante la
metodoldgica para proyectos PMBOK en dos partes: la primera consiste en el “disefio del
proyecto”, construida en las varias fases asi: fase 1-inicio: constitucién del proyecto, asignacion
de recursos necesarios y del personal encargado del proyecto. Fase 2- planificacién: se establece
aspectos como el alcance del proyecto, de comunicaciones, el cronograma de actividades, los
costos, presupuesto, riesgo, calidad, talento humano. Fase 3- ejecucion: elaboracion del
procedimiento y diagramas de flujo. Fase 4- monitoreo y control: se identificaran e
implementaran las acciones correctivas, preventivas u oportunidades de mejora que requiera el
proyecto y se evaluaran tanto el avance como el desempefio observados a medida que transcurre
el tiempo. Capitulo 5. “Implementacién y socializacién” del producto en la segunda parte Fase 5
— cierre: aprobacion del producto con visto bueno del cliente y la entrega definitiva del proyecto,
luego la implementaciéon y socializacion del entregable ante los funcionarios y se dara la
capacitacion necesaria a quienes intervienen en el mismo con el propdsito de construir

aprendizaje. Capitulo 6. Conclusiones y recomendaciones.

Planteamiento del Problema

Descripcion del problema

El problema fundamental consiste en el desconocimiento de los funcionarios en los tramites
ante la dependencia encargada. De igual manera la alta carga laborar de quien realiza la parte

operativa en la Oficina de Recursos Materiales ya que ante la entidad es el Unico responsable de
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velar por la adecuada ejecucidn de las funciones de la dependencia para tal fin. Debido a que en
una jornada laboral puede suceder un sinnimero de reclamaciones, no se puede centrar la
atencion en aquellas que fueron mas relevantes, sin preocuparse por aquellas que en su momento
no deberian considerarse como importantes, se debe tomar medidas pertinentes y evitar que mas
adelante dieran lugar a posibles devoluciones de la documentacion allegada para la reposicion
del bien por parte de la firma aseguradora.

La propuesta para el disefio e implementacion de mecanismos de control que permita
desarrollar el plan de seguros en la Contraloria Distrital, ante compafiias aseguradoras, nace de la
necesidad de construir un manual de procedimiento que permita apoyar al funcionario encargado
del tema de seguros, en dar una respuesta efectiva y a tiempo, solucionando el problema cuando
se presente, afectando la podliza respectiva; asimismo el Subdirector Técnico de Recursos

Materiales como supervisor asignado al contrato y al agente de seguros.

Formulacion del problema

¢De qué manera los funcionarios de la entidad podran conocer el paso a paso de los tramites,
documentos y requerimientos en el tema de seguros cuando se presente una pérdida o siniestro
de un elemento que se encuentra a su cargo y del cual es responsable, para remitir la respectiva
documentacion a la Oficina de Recursos Materiales para gestionar el trdmite ante la firma

aseguradora y afectar la péliza respectiva?

Justificacion

Los entes publicos dentro de sus obligaciones tiene el deber de proteger y conservar el

patrimonio del Estado, asegurando los bienes muebles, inmuebles, inventarios, vehiculo, equipos



17

de oficina y de computo, recursos financieros, entre otros, mediante la asignacion de un contrato
de seguros que permita resguardar los activos de su propiedad o que estén bajo su proteccion,
estos deben estar adecuadamente protegidos por pdlizas de seguros técnicamente estructuradas a
los riesgos que estan expuestos en el momento de efectuarse una pérdida o dafio cuyos valores
asegurados estén acordes al mercado.

El proyecto aplicado tienen como punto de partida los antecedentes legales en el tema del
contrato de seguros, tramites y reclamaciones de las entidades publicas, basados en el cédigo
de comercio, con base en lo sefialado en la normatividad vigente en materia de contratacion
publica, especialmente en la Ley 80 de 1993, 1150 de 2007 y los Decretos Reglamentarios 4828
de 2008; 931 y 2493 de 2009 que constituyen los aspectos relacionados en las garantias de las
inventarios publicos.

Es importante proponer la cartilla que servira de herramienta de apoyo y consulta para todos
los servidores que estan relacionados con el uso, cuidado y gestién de los diferentes elementos e
interés del ente auditor, de tal forma al presentarse un evento que pueda afectar las pélizas de
seguros conozcan el procedimiento y requisitos para el tramite respectivo e indemnizacion del

siniestro.
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Objetivo general

Disefiar e implementar mecanismos de control que permitan desarrollar el plan de seguros,
tramites y reclamaciones de recursos fisicos y financieros en posesion de la Contraloria de

Bogota D.C., ante las compafiias aseguradoras.

Objetivos especificos

e Disefar el documento guia con los procedimientos en la conformacién del plan de seguros,
tramites y reclamaciones en la ocurrencia de un siniestro y la afectacion de un bien publico.

e Implementar y adoptar el documento antes mencionado en la Oficina de Recursos Materiales
de la Contraloria Distrital.

e Socializar el documento aprobado ante los funcionarios para su aplicacion y puesta en

marcha ante la entidad.
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Capitulo 2. Marco de referencia

Antecedentes

Los antecedentes a enunciar sirven como aportes al proyecto en la aplicacion de manuales o
procedimientos en el tema de seguros en las entidades publicas del indole nacional y distrital. La
investigacion se desarrollé consultando que entidades publicas en el nivel nacional tienen
establecido un manual, cartila o procedimiento en materia de seguros, siendo la
Superintendencia de Salud - SUPERSALUD quien impulso el “procedimiento gestion de
seguros” del proceso administracion de los bienes de consumo y devolutivos cédigo ABPD01
version 3, elaborado por la Oficina Asesora de Planeacion en el afio 2014, su objetivo consiste en
proteger contra todo riesgo los bienes de la entidad a través del contrato de seguros con la
intencion de evitar los perjuicios en la ocurrencia de un siniestro, contiene alcance, ambito de
aplicacion, definiciones, requisitos legales, politica de operacion, descripcion del procedimiento,
punto de control, andlisis de tiempo y control de cambios. EI documento se encuentra elaborado
en forma de procedimiento descriptivo (;Qué?, ;como?, area responsable, cargo, area
participante y registro) en columnas de forma horizontal. (Supersalud, 2014).

A continuacién la Universidad Nacional de Colombia con una “cartilla del programa de
seguros grupol: bienes e intereses patrimoniales” realizado por JARGU S.A. Corredores de
Seguros para la vigencia 2015 al 2016. Esta guia contiene aspectos generales del contrato de
seguros asi: clases, caracteristicas y elementos del seguro, partes en el contrato de seguros y los
intermediarios, el seguro en las entidades estatales, conformaciéon del programa de seguros,
aspectos técnicos y juridicos al manifestarse un siniestro, procedimiento para el diligenciamiento

de las reclamaciones y documentos requeridos para el tramite de la reclamacion. Esta cartilla
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tiene como objeto explicar de forma ilustrativa, sencillla y es de facil comprensién para el
usuario.

El Congreso de la Republica implemento para el Senado el “proceso gestion de bienes e
infraestructura de siniestros de bienes muebles e inmuebles BI-In03”” en el afio 2016, el objetivo
realizar acciones ante la compafiia de seguros mediante el corredor de seguros en el caso de
siniestros que modifiquen el patrimonio, los bienes propios o de terceros bajo su responsabilidad,
compuesto por alcance, definiciones, responsables, condiciones generales, descripcion de
actividades, puntos de control, parte legal, formatos y anexos. Utiliz6 el flujograma de bloque
vertical. (Congreso de la Republica de Colombia, 2016)

Seguidamente a nivel distrital las entidades que tienen implementado el procedimiento es la
Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial de Bomberos de Bogotad “procedimiento
reclamaciones por siniestros de vehiculos™, del proceso Administracion de Recursos Fisicos
elaborado por el area de compras, seguros e inventarios en el afio 2012, el objetivo consiste en
determinar los pasos para las reclamaciones por siniestro (hurto, dafio, etc) de los vehiculos de la
UAECOB, tiene alcance, definiciones, producto, normatividad, utiliza tabla con cinco
columnas (No., actividad, cargo responsable, formato y observaciones) a continuaciéon lo
complementa con un diagrama de flujo de tipo horizontal ““Reclamaciones siniestros vehiculo
PROD-APY-GRF-1-08" que identifica a cada uno de los responsables del proceso como son el
maquinista, lider proceso parque automotor, responsable central de comunicaciones, lider
proceso logistica para incidentes y eventos, analista de indemnizaciones de automoviles,
abogado compafiia de seguros, responsable de seguros de Bomberos, analista de la aseguradora,
lider proceso logistica para incidentes y eventos, finaliza con el lider del proceso del parque

automotor, anexan varios documentos el informe de siniestro por vehiculo, el ingreso y recibo a
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satisfaccion. Posteriormente efectGan un nuevo procedimiento ““Reclamaciones por pérdida o
hurto a bienes PROD-GC-07"", para el proceso de gestion corporativa fue creado en el 2016, este
reside en una tabla por actividades, descripcion de la actividad, tipo de actividad con simbologia
propia utilizada en el disefio de flujograma, tiempo y registro. (UAECOB, 2012 - 2016).

Por Gltimo, el manual de seguro del Instituto Distrital de Gestién de Riesgo y Cambio
Climatico IDIGER ““procedimiento: seguros, siniestros y reclamaciones de bienes propiedad de
la entidad o de los que llegaré a ser responsable ADM-PD-17 Version. 2 del proceso de gestion
admnistrativa preparado por el personal administrativo y de planeacion estrategica en el afio
2015, el objetivo radica en amparar las pérdidas o dafios materiales que sufran los bienes del
IDIGER bajo su responsabilidad, posesion y control, recibidos a titulo o interés asegurable.
Compuesto por: alcance, politicas de operacion, glosario, tipo de siniestro y documentos a
presentar para la reclamacion del siniestro, descripcién de las actividades: No., actividad,
responsable y control para todo el proceso, luego finaliza con el diagrama de flujo tipo vertical
por fase (adquisicion de las polizas de seguros y siniestro, reclamaciones), control de cambio y
aprobacion. (IDIGER, 2015).

Finalmente, con la informacion obtenida sirve como insumo para la construccién del
instructivo en el tema de seguros, tramites y reclamaciones para la Oficina de Recursos

Materiales en la Contraloria Distrital.
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Marco tedrico

El estudio se sustenta en varias teorias citadas en el marco tedrico contribuyendo en el
desarrollo del proceso, procedimiento y los manuales o guias que aplica para este proyecto,
siendo seleccionados los siguientes autores por su reconocimiento del tema en referencia.

Los entes publicos se desarrollan a través de los procesos administrativos de planeacion,
organizacion, direccion, coordinacion y control, compuesto por una estructura administrativa
con multiplicidad de funciones, a través de los diferentes niveles jerarquicos de los empleos a
(nivel directivo, asesor, profesional, técnico y asistencial), con el propdsito de cumplir su
objetivo misional, mediante el Plan Estratégico institucional por medio de los objetivos y
estrategias corporativas, con criterios de eficiencia y eficacia aplicables en la administracién de
recursos publicos generando impacto y resultados propuestos en los Planes de Desarrollo en sus
programas y proyectos como mecanismo para cumplir los fines esenciales del Estado al servicio
de la comunidad.

Los procesos son un instrumento para alcanzar los objetivos y metas en las organizaciones,
este a su vez se descompone en una serie de procedimientos, luego en métodos con una
secuencia l6gica en forma armonica y sistematica.

El autor Melinkoff R. (2005) define: ““los procesos se descomponen en una serie de
procedimientos administrativos y estos son la realizacion de una serie de labores en forma
organica guardando una sucesion cronoldgica en la manera de realizar esas labores™.

Continua diciendo Melinkoff R. (2005) que ““destaca una serie de acciones u operaciones
que se realizan de acuerdo con unas normas, unos principios, leyes vy reglas™.

Las entidades publicas en la actualidad son organizaciones modernas desde el punto de vista

organizacional, la entidad en mencion aplica el modelo sistémico que consiste en una
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organizacion dinamica con varios elementos que integran recursos organizacionales, grupos
sociales, estructuras, procesos de informacion, toma de decisiones entre otros, estos elementos
son interdependientes compuesto por tres partes fundamentales: flujo de entrada, transformacién
y resultados o salida. El flujo de entrada trata de la introduccion de los recursos organizacionales
para ser transformada a través del proceso administrativo o de cualquier otro proceso teniendo
como resultado el producto final que es el procedimiento o manual o instructivo, en este caso el
proyecto aplicado. (Rodriguez Valencia, 2012)

Los procedimientos consisten en una serie de acciones 0 pasos relacionados entre si, entrada
de recursos o de informacién mediante los cuales se transforman los insumos antes mencionados
(proceso de cambio) y se obtiene una salida como resultado, producto o servicio. Estos son
importantes en las organizaciones porque permite dar los lineamientos en los procesos
administrativos, de forma ordenada y completa, haciendo que el recurso humano pueda realizar
sus labores de manera eficiente, oportuna y estandarizada en este caso el procedimiento en
seguros.

A propdsito Melinkoff R. (1990, p.28) expresa que ““los procedimientos consiste en describir
detalladamente cada una de las actividades a seguir en un proceso laboral, por medio del cual
se garantiza la disminucion de errores”.

Como dice Gomez F. (1993, p 61) que “el principal objetivo del procedimiento es el de
obtener la mejor forma de llevar a cabo una actividad, considerando los factores del tiempo,
esfuerzo y dinero™.

Los manuales administrativos se constituyen un documento guia de facil comprension,

muestra la informacién de manera ordenada, completa y metodologia, con el propésito de
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ensefiar al personal acerca de sus funciones, de los procedimientos de la entidad, politicas
estratégicas, objetivos misionales para lograr una mejor optimizacion en el trabajo.

Menciona Calva (1991) afirma que los “manuales administrativos son un instrumento de la
planeacion, por lo que hablar de los manuales administrativos es hablar de una de las cuatro
etapas de la administracion que es la planeacion”.

Como argumenta Graham Kellog (1963): “El manual presenta sistemas y técnicas
especificas. Sefiala el procedimiento a seguir para lograr el trabajo de todo el personal de
oficina o de cualquier otro grupo de trabajo que desempefia responsabilidades especificas. Un
procedimiento por escrito significa establecer debidamente un método estandar para ejecutar
algun trabajo™.

Para G. R. Terry (1993) un manual es: “un registro inscrito de informacidn e instrucciones
que conciernen al empleado y pueden ser utilizados para orientar los esfuerzos de un empleado
de una empresa.

A proposito Duhath Krauss Miguel (1977) precisa sobre el manual: ““es un documento que
contiene en forma ordenada y sistematica informacion y/o instrucciones sobre, historia, politica,
procedimientos, organizacién de un organismo social, que se consideran necesarios “para la
mejor ejecucion del trabajo™.

Puesto que Giuseppe Continolo (1984) sefiala: “un manual correctamente redactado puede
ser un valioso instrumento administrativo. Se puede comprobar esto si consideramos que, aun
siendo unos simples puntos de llegada, los manuales vienen a ser las rutas por las cuales opera
todo el aparato organizacional; es decir, son la manifestacion concreta de una mentalidad

directa orientada hacia la relacion sistematica de las diversas funciones y actividades™.
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Posteriormente Guerra L. (2010) precisa un manual “es el documento que contiene la
descripcion de actividades que deben seguirse en la realizacién de las funciones de una unidad
administrativa, o de dos o méas de ellas. EI manual incluye ademas los puestos o unidades
administrativas que intervienen precisando su responsabilidad y participacién. Suelen contener
informacion y ejemplos de formularios, autorizaciones o documentos necesarios, maquinas o
equipo de oficina a utilizar y cualquier otro dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo de
las actividades dentro de la empresa”.

De igual manera Torres Alvarez (1996) afirma “Los manuales de procedimientos son una
herramienta eficaz para trasmitir conocimientos y experiencias, porque ellos documenta la
tecnologia acumulada hasta ese momento sobre un tema”

Nuevamente Gomez F. (2001) asevera que EI manual de procedimiento es “un instrumento de
apoyo en el que se encuentran de manera sistemética los pasos a seguir, para ejecutar las
actividades de un puesto determinado y/o funciones de la unidad administrativa™

El manual de procedimientos para Palma (2005) ““es un documento del sistema de Control
Interno, el cual se crea para obtener una informacién detallada, ordenada, sistematica e
integral que contiene todas las instrucciones, responsabilidades e informacién sobre politicas,
funciones, sistemas y procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se realizan
en una organizacioén”.

DuhatKizatus (2007) define que “los manuales de procedimientos son un documento que
contiene, en forma ordenada y sistematica, informacion y/o instrucciones sobre historia,
organizacién, politica y procedimientos de una empresa, que se consideran necesarios para la

mejor ejecucion del trabajo”
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Como indica Palma (2010) un manual de procedimientos “es un documento que contiene la
descripcion de actividades que deben seguirse en la realizacién de las funciones de una unidad
administrativa, o de dos 6 méas de ellas. EI manual incluye ademas los puestos o unidades
administrativas que intervienen precisando su responsabilidad y participacion”.

El manual de procedimientos segin Guillermo Gémez Ceja (2002) en el “manual de
procedimientos como el documento que contiene la descripcién de actividades que deben
seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad administrativa o de dos o més de
ellas”™.

Los diagramas de flujo o flujograma es una instrumento de representacion grafica de los
procedimientos de las organizaciones, para el levantamiento, analisis, disefio, mejoramiento y
control de los procesos convirtiéndose en un instrumento primordial para guiar su ejecucion en
forma ordenada, dindmica y ldégica la secuencia de las actividades, permitiendo conocer y
comprender el proceso que se describe mediante el paso a paso, los documentos y las unidades
administrativas y cargos que intervienen en este. En este caso se aplicara el diagrama de flujo en
bloque de forma vertical.

Para Salvendy (2005) especifica que: “los diagramas son la representacion grafica de un
trabajo que ha sido dividido en componentes 0 unidades basicos. Son uno de los instrumentos
mas importantes de la ingenieria de métodos”.

De acuerdo con Garcia Criollo (1998) explica que: “el diagrama es una representacion
grafica de los puntos en los que se introducen materiales en el proceso y del orden de las
inspecciones y de todas las operaciones, excepto las incluidas en la manipulacion de los

materiales™.
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Segun Niebel (2009) expone que el “diagrama de flujo del proceso cuenta con mucho mayor
detalle que el diagrama del proceso operativo™. (Yah, 2013)

Introduciéndonos en el tema de seguros como parte importante de la vida econémica, poco se
conoce en el &ambito general de sus fundamentos tedricos y principios de funcionamiento, desde
el punto de vista juridico, econémico, estadistico, se han divulgado diferentes conceptos entre los
cuales figuran los siguientes autores:

Para Alfredo Manes en su Teoria general del seguro define: ““el seguro es la proteccion mutua
de numerosas existencias econdémicas, analogamente amenazadas, ante necesidades fortuitas y
tasables de dinero”.

A continuacién Lucena V. Cranford trata del Seguro generales-Magee expresa: ““el seguro es
un contrato por el cual una de las partes, en consideracion a un precio, que a ella se le pago,
adecuado al riesgo, da seguridad a la otra parte de que ésta no sufrira pérdidas, dafio o
perjuicio por el acaecimiento de los peligros especificados sobre ciertas cosas que pueden estar
expuestas a tales peligros™.

Luego Allan H. Willett con la teoria econdmica del riesgo y el seguro “el seguro es un
instrumento social por el que se hacen acumulaciones que sirven para enfrentarse a pérdidas
inciertas de capital, lo que se lleva a cabo transfiriendo los riesgos de muchos individuos sobre
una persona o sobre un grupo de personas. Siempre que haya una acumulacion para pérdidas
inciertas o una transferencia de riesgo, tendremos uno de los dos elementos del seguro;
solamente cuando estos dos elementos se han reunido, al combinarse los riesgos de un grupo,
tendremos el seguro”. (Universidad de Barcelona, 2007)

Josiah Royee formul6 lo siguiente ““el principio del seguro en los negocios modernos, se

utiliza cada vez mas y resulta mas util. No solamente sirve a los fines de los individuos, o de
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grupos especiales de individuos, sino que tiende més cada dia a llenar y a transformar nuestro
orden social moderno. Provoca una nueva concepcion de los intereses privados y publicos y de
la prudencia individual, dando lugar al desarrollo de un gran interés por el bienestar, por la
economia, desalienta la irresponsabilidad, contribuye a fomentar el sentido de estabilidad,

aplaca temores y crea esperanzas”.
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Marco conceptual

Para este acapite se expone los conceptos y su significado con el fin de ofrecer mejor
comprension en la terminologia en el ambito administrativo documental en que se desarrolla el

proyecto aplicado.

Diagrama de flujo o flujograma: es una representacion grafica mediante la cual se
representa las distintas operaciones de que se compone un procedimiento o parte de él,
estableciendo su secuencia cronoldgica. Clasificando los mediante simbolos segun la naturaleza
de cada cual. Es decir, son una mezcla de simbolos y explicaciones que expresan
secuencialmente los pasos de un proceso, de forma tal que este se comprenda mas facilmente.

Son las representaciones simbolicas de los procedimientos administrativos. (Mideplan, 2009)

Procedimiento: es un término que hace referencia a la accion que consiste en proceder, que
significa actual de una forma determinada. Esta vinculado a un método o una manera de ejecutar
algo. En este sentido consiste en seguir ciertos pasos predefinidos para desarrollar una labor de
manera eficaz. Su objetivo deberia ser unico y de facil identificacién, aunque es posible que
existan diversos procedimientos que persigan el mismo fin, cada uno con estructuras y etapas

diferentes y que ofrezcan mas o menos eficiencia. (Definicidn.de, 2018)

Procedimiento administrativo: son un conjunto de operaciones ordenadas en secuencia
cronoldgica, que precisan la forma sistematica de hacer determinado trabajo de rutina. Puede
registrarse de diversas maneras graficas y pueden catalogarse de diferentes criterios. (Mercado,

2004)
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Proceso: es un conjunto de actividades, interacciones y recursos con una finalidad comun:
transformar las entradas en salidas que agreguen valor a los clientes. El proceso es realizado por
personas organizadas segun una cierta estructura, tiene tecnologia de apoyo y manejan
informacidn. Las entradas y salidas incluyen transito de informacion y de productos. (Carrasco,
2011)

Proceso administrativo: es una serie 0 una secuencia de actos regidos por un conjunto de
reglas, politicas y/o actividades establecidas en una empresa u organizacion, con la finalidad de
potenciar la eficiencia, consistencia y contabilidad de sus recursos humanos, técnicos y
materiales. (Significados, conceptos y definiciones , 2018)

Manual: es un documento que contiene en forma ordenada y sistematica informacion y/o
instrucciones sobre, historia, politica, procedimientos, organizacion de un organismo social, que
se consideran necesarios para la mejor ejecucion del trabajo. Segin Duhath Krauss Miguel
(1977). (Rodriguez Valencia, 2012)

Manuales de procedimiento: son aquellos instrumentos de informacion en los que se
consignan, en forma metddica, los pasos y operaciones que deben seguirse para la realizacion de

las funciones de una dependencia. (Mercado, 2004)

Metodologia o guia PMBOK: es un instrumento desarrollado por el Project Management
Institute o PMI que establece un criterio de buenas practicas relacionadas con la gestion, la
administracion y la direccion de proyectos mediante la implementacion de técnicas vy
herramientas que permiten identificar un conjunto de 47 procesos, distribuidos a su turno en 5
macroprocesos generales o fases (inicio, planificacidn, ejecucién, control y cierre). (EAE

Business School, 2017)
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Reclamaciones: es un derecho basico que tiene el consumidor de seguros como un cualquier
otro producto o servicio. Si en la relacion entre asegurado y aseguradora surge un problema o
queja, ya sea por la tramitacion de un siniestro o sobre cualquier otro aspecto, las vias a las que
se puede acudir para formalizar la reclamacién directamente o por via judicial. (Fundacion
MAPFRE)

Seguro: contrato mercantil por el que el asegurador se obliga a indemnizar al asegurado o
beneficiario del seguro en el caso de que se produzca un evento fortuito concreto especificado
en el contrato. A cambio, el tomador paga una prima a la entidad aseguradora. (Fundacion
MAPFRE)

Tramite: paso que, junto con otros, debe realizarse de forma sucesiva para solucionar un

asunto que requiere un proceso. (Oxford University Press, 2018)
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Marco legal

El proyecto en mencion esta fundamentado en la normatividad vigente en el tema de seguros,
las entidades estatales como sus funcionarios tiene la responsabilidad de asegurar los bienes que
estan a su servicio, mediante la celebracidn de contratos de seguros para proteger sus activos de
los riesgos a que se encuentran expuestos en cualquier eventualidad, causando la pérdida del
patrimonio de la organizacion.

La tematica de seguros se encuentra sustentada por el Cédigo de Comercio Decreto Ley 410
de 1971 en el capitulo V “Contrato de Seguros” que rige para las firmas aseguradoras. Este
contrato va acompafado del contrato de intermediacion de seguros, Ley 45 de 1990 titulo Il
capitulos 111, IV y V que reglamenta la actividad aseguradora, quien brinda la asesoria técnica y
acompafiamiento a la entidad en los tramites de reclamaciones de la siniestralidad de los bienes
asegurados en caso de pérdida, hurto, dafio o afectacion ante la firma aseguradora.

En materia de contratacién publica con la Ley 80 de 1993 “Estatuto General para la
Contratacion de la Administracion Pablica”, fue modificada mediante la Ley 1150 de 2007
“la cual se introduce medidas para la eficiencia y la transparencia en la Ley 80 de 1993 y se
dictan otras disposiciones ..”” y los Decretos Reglamentarios que constituyen los aspectos
relacionados en las garantias de las inventarios publicos.

Por medio del Decreto Ley 4170 de 2011 nace la “Agencia Nacional de Contratacion Publica
— Colombia Compra Eficiente-*“ como entidad rectora en el tema de la contratacion publica a
través de procesos transparentes, dando lineamientos técnicos, conceptuales, metodoldgicos para
la consolidacién de un sistema de compras y contratacion oficial.

A través de la normatividad antes referida se materializa el contrato de seguros y del

intermediador de seguros en la Contraloria Distrital.
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Como se menciond es responsabilidad de la Subdireccion de Recursos Materiales asegurar
los bienes propiedad de la entidad de acuerdo a las funciones establecidas en el articulo 55
numeral 5 “manejar y llevar el control de los inventarios y de las polizas de seguros de los
bienes de la Contraloria de Bogota™ (Concejo de Bogota D.C., 2016)

El incumplimiento de este serd sancionado disciplinariamente segun el articulo 48 “como

falta gravisima” del Cédigo Disciplinario Unico Ley 734 de 2002.
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Marco espacial

El proyecto aplicado se realizaré en la Contraloria de Bogot4 D.C., ubicado en la Carrera 32 A
No. 26 a — 10 Edificio Loteria de Bogota - Sede principal barrio Acevedo Tejada, localidad 13

Teusaquillo, UPZ 107 Quinta Paredes. Codigo postal 111321 Bogota Colombia.

llustracién 1 Localidades de Bogota D.C.

Chapinero Candelaria

San Cristébal

Fuente: Personeria de Bogota, 2014

llustraciéon 2 Mapa localidad de Teusaquillo

caldia de Teusaquillo
A d Te 9 Barrios de Teusaquillo

EARS

Fuente: Alcaldia local de Teusaquillo, 2015
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Capitulo 3. Marco metodologico

Para este proyecto de estudio se aplico el método de investigacion descriptiva de tipo
cualitativo porque estudia la realidad de eventos que suceden en procesos documentales que
consiste en seleccionar datos e informacidn con respecto a la situacion presentada diariamente en
el &rea de trabajo en la Subdireccién de Recursos Materiales, basado en hipdtesis inductiva en
métodos de recoleccion de datos sin demostracion de nimeros, al mismo tiempo se investiga que
entidades publicas del nivel nacional, territorial, distrital tienen implementado un manual de
procedimientos del tema de seguros como caso exitoso que sirvan de enfoque para la elaboracion
del proyecto.

Segun Sampieri, Collado, Lucio & Pérez (2003) sefialan: ““de los estudios cualitativos no
se prueban hipotesis , estas se generan durante el proceso y van refinandose conforme se
recaban mas datos o son un resultado del estudio. El enfoque se basa en métodos de
recoleccion de los datos no estandarizados. No se efectia una medicion numerica, por lo
tanto, el andlisis no es estadistico. La recoleccion de los datos consiste en obtener las
perspectivas y puntos de vista de los participantes”.

Segun los autores Blasco y Pérez (2007: 25) sefialan que ““la investigacion cualitativa

estudia la realidad en su contexto natural y como sucede, sacando e interpretando

fendmenos de acuerdo con las personas implicadas. Utiliza variedad de instrumentos
para recoger informacion como las entrevistas, imagenes, observaciones, historias de
vida, en los que se describen las rutinas y las situaciones probleméticas, asi como los

significados en la vida de los participantes.” (Medina, 2013)

Ademas, Taylor y Bogdan (1987) citados por Blasco y Pérez (2007:2527) al referirse a

“la metodologia cualitativa como un modo de encarar el mundo empirico, sefialan que
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en su mas amplio sentido es la investigacion que produce datos descriptivos: las

palabras de las personas, habladas o escritas y la conducta observable”. (Medina, 2013)

Tipo de estudio realizado: Cualitativa método “Estudio de Casos”

De igual manera la investigacion cualitativa tiene varias modalidades o metodologias para
este proyecto aplicado se utilizéd el “Estudio de Casos” basado en estudios profundo de
investigaciones sociales, empresariales o de procesos organizacionales. Surge la necesidad de
construir un procedimiento o manual de seguros, reclamaciones y tramites, que sirva de
orientacion a los servidores que ejercen esta labor, cuando se presente la afectacion de las
diferentes polizas de seguros (Todo Riesgo Dafios Materiales TDRM, Todo Riesgo Vehiculos,
Transporte de Mercancias, Transporte de Valores, Manejo Global para entidades Oficiales,
Responsabilidad Civil Extracontractual, Responsabilidad Civil Servidores Publicos y SOAT), en
la recoleccion de los documentos de acuerdo al tipo de pdliza a afectarse, para la remision de la
documentacién de manera completa y oportuna a la firma aseguradora.

Como indica Guzmayan (2004: 140) cita la definicién de estudio de caso que presenta Walker
(1983: 45): es el examen de un ejemplo de accion. (Medina, 2013)

De acuerdo al planteamiento del problema se aplica el método de “Estudio de Casos” de la
metodologia de investigacion cualitativa. El estudio de casos se basa en situaciones o entidades
que merecen ser investigadas, consiste en que el investigador selecciona un caso 0 varios casos
semejantes pretendiendo identificar algunas caracteristicas comunes o situaciones similares con
el fin de demostrar que estas influyen en un sistema, en hechos, en grupos de personas, para esta

técnica de recoleccion de datos se utiliza la observacion.
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Los estudios de caso corresponden al analisis intensivo de peculiaridades de escenarios y
comportamientos en unidades constituidas por un reducido numero de individuos, grupos,
organizaciones, programas, procesos, o posiciones organizacionales.

Segun Yin (1989) propone “el protocolo de estudio de caso” como principal instrumento para
asegurar la objetividad del mismo, tanto en funcion de su fiabilidad como de su validez. Luego
Yin (1994), citado en Chetty (1996) argumenta que el “método de estudio de caso ha sido una
forma esencial de investigacion en las ciencias sociales y en la direccién de empresas....”

Para el autor Stake (1998) es el “estudio de la particularidad y de la complejidad de un caso
singular, para llegar a comprender su actividad es circunstancias concretas”. (Universidad

Auténoma de Madrid).

Técnica de recoleccion: fuentes primarias y secundarias.

Mediante el diagnostico de investigacion efectuada en la oficina de Recursos Materiales de la
Direccién Administrativa a través la utilizacion de la técnica presencial o directa, permitiendo
obtener los datos desde las fuentes primarias documentales, realizando entrevistas abiertas y
observacion directa desde el puesto de trabajo de los funcionarios que alli laboran quienes
aportaron informacién confiable, con la observacion de documentos histéricos e informes, a
partir de la recoleccién de la informacion con enfoque cualitativo, se planted el problema, se
fortalecid los objetivos planteados con el fin de examinar la informacion que sirve de insumo
para la elaboracién del producto dando como resultado el listado de los documentos para la
elaboracion del manual de procedimientos de reclamaciones de las diferentes pdlizas de seguros
de la entidad.

Para la elaboracion del marco de referencia, marco tedrico, conceptual se realizo la busqueda

de la informacién por medio de libros especializados de bibliotecas en medio fisico y virtual,
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articulos académicos, enfocados desde el proceso administrativo, los procedimientos al interior
de las organizaciones, seleccionando la informacién mas relevante que sirvié como insumo para
la viabilidad del proyecto aplicado.

Por otro parte, se obtuvo la informacién de fuentes secundarias obtenidas de la investigacion
consultada a entidades publicas en el nivel nacional la Superintendencia de Salud -
SUPERSALUD con el “procedimiento gestion de seguros” en el afio 2014, luego la
Universidad Nacional de Colombia con una ““cartilla del programa de seguros grupol: bienes e
intereses patrimoniales” realizado por JARGU S.A. Corredores de Seguros para la vigencia
2015 al 2016. Ademas el Congreso de la Republica expuso para el Senado el “proceso gestion
de bienes e infraestructura de siniestros de bienes muebles e inmuebles BI-In03” en el afio 2016.

Igualmente en el Distrito la Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial de Bomberos de
Bogota con el*““procedimiento reclamaciones por siniestros de vehiculos™ en el afio 2012 y el
Instituto Distrital de Gestion de Riesgo y Cambio Climatico IDIGER el “procedimiento:
seguros, siniestros y reclamaciones de bienes propiedad de la entidad o de los que llegaré a ser
responsable ADM-PD-17 Version. 2 en el afio 2015.

Asi pues con la informacion obtenida con la métodologia “Estudio de Casos” sirvio como
insumo para la construccién del instructivo en el tema de seguros, tramites y reclamaciones para
la Oficina de Recursos Materiales en la Contraloria Distrital.

El desarrollo del proyecto se realizo por medio de la metodologia PMBOK que describe 5
procesos de forma consecutiva, en el caso estudiado se estructurd en dos partes: la primera en el
“disefio” compuesta por la Fase 1-inicio: constitucion del proyecto, asignacion de recursos
necesarios y del personal comisionado al proyecto. Fase 2- planificacion: se establece aspectos

como el alcance del proyecto, de comunicaciones, el cronograma de actividades, los costos,
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presupuesto, riesgo, calidad y talento humano. Fase 3- ejecucion: elaboracion del procedimiento
en diagramas de flujo de las diferentes clases de pdlizas de seguros, acompafiada de la
documentacién para el tramite respectivo de la p6liza a afectar. Fase 4- monitoreo y control: se
identificaran e implementaran las acciones correctivas, preventivas u oportunidades de mejora
que requiera el proyecto.

La segunda parte comprende la Fase 5 — cierre: “implementacion y socializacién” del

instructivo de seguros ante los funcionario de la entidad distrital.
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Capitulo 4. Desarrollo del proyecto

Partiendo de los criterios que establece la guia de los fundamentos para la direccion de gestion

de proyectos PMBOK, se desenvolvid asi:

Primera Parte

Fase 1: Inicio

En esta etapa inicial se desarrollaron en varios procesos: integracion del proyecto, desarrollar
un plan de gestion, el acta de inicio del proyecto, la identificacion de los stakeholder del
proyecto en cuestion, dirigir y gestionar la ejecucion, realizar el control integrado de cambios,

monitoreo y control en el desarrollo del proyecto y cierre de esta fase.

Integracion del proyecto:
Entidad: Contraloria Distrital

Proyecto: Propuesta para el disefio e implementacién de mecanismos de control del plan de
seguros en la Contraloria de Bogota, ante compafiias aseguradoras.

Fecha de preparacion: Agosto de 2017

Cliente: funcionarios, contratistas y directivos.

Patrocinador general: Contraloria de Bogoté D.C.

Funcionarios participantes del proyecto: Subdirector de Recursos Materiales y funcionario
encargado del tema de seguros.

Gerente del proyecto: Alexandra Ramirez G.
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Desarrollo del plan de gestion

Con el fin de desenvolver este proyecto, se contd con el apoyo del Subdirector de Recursos
Materiales y del funcionario encargado de las funciones de seguros de la entidad. Permitio que el
nivel de compromiso fuera éptimo por ser funcionarios reflejandolo en su gestion laboral.

Por este motivo se planted una propuesta en la elaboracion de una guia de procedimientos
para el tema especifico en seguros, tramites y reclamaciones de las pdlizas de seguros, como guia
a los funcionarios que ejercen esta labor, de igual forma al funcionario (usuario), contratista,
directivo que se ve afectado cuando se le presente el evento del siniestro y quien es responsable
del bien siendo custodio de este, viendose investigado en un proceso disciplinario.

Por tal razon, es necesario buscar la forma mas practica de recopilar los datos mas relevantes
que sirvan de elementos para elaborarla, de modo que también optimice el tiempo entre la
comunicacion al corredor, aseguradora y viceversa, para consolidar la informacion y remitirla

antes de que pueda vencerse los términos para la reclamacion.

Acta de inicio del proyecto

Se realizé reunidn el dia 28 de agosto de 2017 en las instalaciones de la oficina de Recursos
Materiales formalizando mediante el acta de inicio del proyecto asignado como gerente del
proyecto a Alexandra Ramirez, el objetivo de justificar el presupuesto y tiempo considerado para

la culminacion del proyecto.

Identificacion de los Stakeholder:

Del 29 de agosto al 4 de septiembre de 2017, se efectud la identificacion de los stakeholder
del proyecto.

- Coordinacién del programa de seguros: Subdirector de Recursos Materiales.
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- Gestor del proyecto: funcionario encargado en el tema de seguros, tramites y reclamaciones,

(Técnico, profesional universitario, profesional especializado).

- Usuarios del proyecto: los funcionarios, contratistas, directivos de la Contraloria Distrital.
Se relacionan los grupos, personas u organizaciones que haran parte del proyecto y/o que se

veran afectados positivamente con su implementacion:

Tabla 1. Identificacién de Stakeholders

Propuesta para el disefio e implementacion de mecanismos de control del plan de seguros en
la Contraloria de Bogota, ante compafiias aseguradoras.

Identificacion Evaluacion Clasificacion

Posicién Nivel de interés Nivel de influencia | Interno/Externo

Subdirector de |1 Alto Alto I

Recursos Materiales

Funcionario 2 Alto Alto I

encargado del tema

de seguros

Funcionarios yi|3 Alto Medio I

directivos de la

entidad

Contratista de la| 4 Alto Medio I

entidad

Corredor de Seguros | 5 Alto Bajo E

Firma aseguradora 6 Alto Bajo E

Ex directivos de la |7 Medio Bajo E

entidad

Fuente: Autor del proyecto

Dirigir y gestionar la ejecucion

El gerente se encargé en concertar con el Subdirector de Recursos Materiales y con el
funcionario que realiza las funciones en el tema de seguros para tener acceso a la informacion

que se requiera, coordinar las reuniones con los responsables que van a participar en el proyecto.
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El encargado del proyecto es el apoderado de garantizar el desarrollo del entregable y la
remision del mismo al Subdirector de Recursos Materiales para que este lo traslade a la Oficina
de Planeacion para que sea aprobacion en comité y proceder a socializarlo con el usuario final

los funcionarios de la Contraloria Distrital.

Monitoreo y control en el desarrollo

El gerente de la propuesta se encargd de entregar al Subdirector de Recursos Materiales los
informes quincenales acerca de los avances alcanzados respecto al cronograma y el porcentaje de
avance gue se ha realizado.

También informd aquellas acciones correctivas y preventivas que fueron identificadas, al

igual que las oportunidades de mejora en el proyecto o para cumplir en los plazos establecidos.

Realizacion del control integrado de cambios

El gerente reviso las peticiones de cambios, confrontd y verificd los requerimientos necesarios
para la elaboracion del entregable proponiendo acciones de correccion, acciones de prevencion
y/o las oportunidades de mejora.

Analiz6 y proyecto diferentes alternativas que se tienen para incluir lo anterior dentro del
proyecto.

Para la aprobacion de dichos cambios contd con el visto bueno del funcionario encargado del
tema de seguros de la Oficina de Recursos Materiales, ajustandolo al proyecto.

Posteriormente se comunicd al Subdirector sobre los cambios que se realizaron en el

desarrollo de este.
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Cierre del proyecto en la fase inicial

Durante esta fase se efectuaron las siguientes actividades:

- Elaboracion del manual de procedimientos del programa de seguros.

- Aceptacion del proyecto para darlo por finalizado.

- Relacion de los ajustes realizados durante el desarrollo del proyecto.

- Archivo organizado de la documentacion que fue elaborados durante el desarrollo del
proyecto.

- Registro de los principales aspectos que constituyen al aprendizaje para la ejecucion del

proyecto aplicado con caracteristicas similares.

Fase 2 — Planificacion

Alcance

En este punto se realizaron varios requerimientos para continuar con el proyecto planteado, es
necesario reunir los requisitos, definir y estructurar el desglose EDT, validar el alcance, elaborar
el cronograma, plantear un presupuesto, contar con el recurso humano, mantener las
comunicaciones, tener en cuenta los riesgos y mantener la direccion del proyecto.

Dentro de los requisitos para el desarrollo del proyecto en mencion se encuentran:

> Informacidn de la negociacion del plan de seguros y la contratacion del intermediador
de seguros para el desarrollo de este.

> Informes de gestion mensual que debe presentar el intermediador de seguros de la
entidad.

> Documentacion de afios anteriores sobre el tema de seguros, siniestralidad, afectacion

y reclamacién de la Contraloria Distrital.
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» Reuniones de trabajo con el ejecutivo del corredor de seguros con el fin de tener
informacion de primera mano.

Con esta informacion se desarrollé un documento de fécil interpretacion que permita al
funcionario encargado del tema de seguros realizar el trdmite respectivo, de igual forma el
usuario final cuando se le presenta el siniestro, pérdida, afectacion pueda realizar el tramite
pertinente de manera rapida y concreta.

Para definir este punto se celebré una reunién el dia 8 de septiembre de 2017 con la
participacion de la oficina de recursos materiales, con el fin de recopilar la informacion que sirve
de insumo para el disefio e implementacion de la propuesta que facilite el cumplimiento de las
funciones del encargado en el tema de seguros de la Contraloria Distrital.

Se tuvo en cuenta las necesidades y expectativas de quien maneja el tema de contratos de
seguros, del corredor de seguros, al igual que las observaciones realizadas en cuanto a las
dificultades que se les presento.

Estructura de Desglose del Trabajo EDT durante los dias 11 al 15 de septiembre de 2017 se
definié la distribucion y elaboracion en dos partes del producto, la primera en el “disefio”
compuesta por 4 fases (inicio, planificacion, ejecucion, monitoreo y control) y la segunda parte

la “implementacion y socializacion” en la Gltima fase de (cierre).



Estructura Estratégica de la Descomposicion del Trabajo

llustracion 3 EDT del proyecto

2=

Fuente: Autor del proyecto — basado en metodologia PMBOK de acuerdo a la distribucion de fases y actividades
del proyecto.

La validacién del alcance consistio en la revision y entrega del entregable cuando el producto

tenga la aceptacion por parte del Subdirector de Recursos Materiales.
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Cronograma

Para determinar y coordinar las actividades del proyecto se efectuaron reuniones con el
propésito de intercambiar informacién, unificar criterios, plantear sugerencias Yy
recomendaciones en la elaboracion del manual al igual que los recursos y los tiempos estimados
para su elaboracién.

Se definieron las actividades en la recopilacion de la informacion: se investigd y recolectd
informacidn general acerca en el tema de seguros, siniestralidad y tramites al interior de la
entidad. Se acudié a funcionarios para obtener informacion escrita y/o verbal sobre el tema
especifico. También se consulté en la pagina web institucional y a sitios web de otros
organismos relacionados con el tema. Se entrevistd al intermediador de seguros para que
orientara sobre la gestidn realizada, en las diferentes reclamaciones de los siniestros, ante la
firma aseguradora y el seguimiento al cumplimiento de sus compromisos. Obtencidén de
informacién del contrato de seguros, las p6lizas de seguros y del intermediario para analizar la
informacidn que sea relevante para el proyecto.

Se identificaron los principales obstaculos presentados al funcionario encargado del tema
seguros, por falta de un procedimiento que sirva de norte para el adecuado tramite ante la
aseguradora, de igual forma de la trazabilidad de la informacién sobre los siniestros presentados
en la entidad y las reclamaciones pagadas por las firmas aseguradoras en contratos de vigencias
pasadas.

De igual forma se identificaron los tramites y requisitos que debe tener en cuenta el encargado
del tema de seguros, dentro de las tareas especificas de este funcionario se encuentran: recopilar
la informacion y la documentacién que el funcionario (usuario) afectado debe remitir a la Oficina
de Recursos Materiales, éste trasladara los documentos al corredor de seguros luego el ejecutivo

de cuenta del corredor de seguros remite la documentacién al agente asegurador para comenzar
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el tramite de la reclamacidn, ésta a su vez revisa y evalla los documentos recibidos en los
tiempos establecidos de la reclamacion, dando la confirmacion de la reposicion del bien o por el
contrario rechaza la peticion cerrado el caso dando por terminado el tramite de la reclamacion.

Los recursos necesarios para el proyecto fueron: (1) computador, transporte para
desplazamiento a las entrevistas, servicio de internet, fotocopias e impresiones.

La duracion de la actividad se programd en un tiempo de seis (6) meses, los cuales se
distribuyeron de la siguiente manera segin las actividades generales que se planteo para su
disefio e implementacion:

e Fase l-inicial: (1) mes

Fase 2-planificacion: (1) mes

Fase 3-ejecucion: (2) mes

Fase 4- Monitoreo y control: (1) mes

Fase 5-Cierre: (1) mes.

Desarrollo del cronograma

Tabla 2. Cronograma

ACTIVIDAD MES1 | MES2 | MES3 | MES4 | MES5 | MES 6

Fase 1: Inicio X

Fase 2: Planificacion X

Fase 3: Ejecucidn X X

Fase 4: Monitoreo y control X

Fase 5: Cierre X
Fuente: Autor del proyecto
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Quincenalmente se llevo un registro y control de las acciones desarrolladas durante el tiempo
propuesto para cumplir el proyecto, especificando los inconvenientes presentados y las acciones

para subsanarlos.

Presupuesto

Para la adjudicacion del presupuesto se valoraron los costos de las actividades y los recursos
necesarios para este proyectado en el cronograma, asimismo los honorarios del gerente del
proyecto. Se efectuaron las actividades de valoracion econdémica de los recursos requeridos para
especificar el presupuesto necesario para ejecutarlo.

Los costos estimados para el disefio e implementacion del trabajo por parte del gerente del
proyecto fueron los siguientes:

- 6 meses de trabajo: $10.800.000.

- 1 computador con los programas de Microsoft Office: $2.000.000.

- Transporte para visitas a personal del programa de seguros: $150.000

- Fotocopias, impresiones, llamadas telefénicas y servicio de internet: $250.000.

La realizacion de este proyecto tuvo un costo de $13.200.000 en un plazo de 6 meses que
corresponde a los recursos destinados para todo el proyecto incluyendo el pago de los
honorarios del gerente.

Se efectuo el control de los costos con el cual se verificd la distribucion mensual de los

recursos administrados de manera Optima.
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Calidad

En este item se debe tener en cuenta tanto el proyecto como el producto a entregar dando
cumplimiento con los requisitos de calidad. En el proyecto esperado debe culminarse dentro del
tiempo y costos establecidos.

Con relacion al producto esperado (procedimiento) debe cumplir con los requerimientos
exigidos por el cliente (entidad), desarrollandose de manera Optima, cumpliendo con los
tiempos pactados y teniendo en cuenta la mejora continua.

Se hizo seguimiento constante a las actividades detalladas en el proyecto, verificando los
resultados del control de calidad y teniendo en cuenta las caracteristicas del producto sean las
apropiadas y esté dentro de los plazos para cada una de ellas. Se pudo verificar los aspectos
detectados que no se habian tenido en cuenta en la planificacién inicial, como en la ejecucion de
las actividades.

El gerente del proyecto junto con el funcionario encargado del tema de seguros de la
Subdireccién de Recursos Materiales, realizaron el control de calidad verificando que las

actividades fueron cumplidas de acuerdo a lo planeado en el cronograma.

Recursos humanos

Para este proyecto el recurso humano estd conformado por el gerente del proyecto quien
organiza, elabora y gestiona el cumplimiento del objetivo propuestos, también estd acompafiado
del funcionario encargado del tema de seguros quien da la guia e informacion para desarrollarlo
acompafiado por el supervisor Subdirector de Recursos Materiales. La adquisicion del grupo de
trabajo se constituyd mediante el contrato del proyecto porque en este se encuentra incluido el
pago de los honorarios del gerente del proyecto que tendra una duracién de seis (6) meses. No se

tendrd en cuenta el pago de salarios del funcionario encargado del tema de seguros ni del
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Subdirector de Recursos Materiales que son funcionarios de planta de la entidad. Para poder
llevar a cabo este proyecto se aprovecharan las reuniones quincenales que se tienen con el
funcionario encargado del tema de seguros, Subdirector de Recursos Materiales y el gerente del

proyecto.

Comunicaciones

Las comunicaciones fueron significativas en cada etapa del proyecto desde la recoleccion, la
investigacion, generacion, compilacion de la informacion se puede desarrollar el entregable al
mismo tiempo el progreso del proyecto aplicado.

De acuerdo a la programacion de las reuniones que realizaron los integrantes del grupo, el
funcionario encargado sobre el tema de seguros aporta la informacion y explica al gerente del
proyecto para que este proceda a elaborar el entregable, de igual forma con la participacion del
Subdirector de Recursos Materiales, quien brind6é asesoria y dio su aprobacion para que el
producto fuera de calidad y en los tiempos establecidos.

Se atendieron las dudas o inquietudes que se fueron presentando en la elaboracién del
proyecto y del entregable con respecto al tema de seguros, siniestros y tramites.

Se llevd un control para asegurar que los requerimientos de informacién en las personas
involucradas fueron oportunos. Quincenalmente se verificd la entrega de los avances por parte
del gerente de proyecto al Subdirector de Recursos Materiales, en fisico o a través de correo
electronico.

En las reuniones quincenales se comunicaron las actividades que fueron desarrollando y los

avances del proyecto segun la etapa en que se desenvolvio.
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El gerente de la propuesta se encargd de detallar y evaluar los riesgos que pudieron suceder en

la ejecucion e implementacion del mismo. Del mismo modo tendré la responsabilidad de plantear

alternativas para evitar que sucedan y establecer acciones que subsane las falencias.

En la siguiente matriz se encuentran los riesgos identificados con su descripcion:

Tabla 3. Identificacion de riesgos

Identificacion de riesgos

Id. de riesgo

Riesgo

Descripcion

R-01

Asignacion  inadecuada de las tareas 'y
responsabilidades de las personas involucradas en el
proyecto.

Posibilidad de encargar de tareas y
responsabilidades a quien no cuenta el
conocimiento y la informacion y/o
experiencia necesarias para hacer parte
del equipo involucrado en la realizacion
al proyecto.

R-02

Retrasos en la compilacion de la informacion
general y especifica del programa.

Posibilidad de posponer reuniones y
actividades planteadas en el cronograma
debido a las variadas labores que
realizan el funcionario encargado del
tema de seguros y del Subdirector de
Recursos Materiales por sus
COmMpromisos y reuniones asi mismo
situaciones no previstas que surjan
administrativamente en el programa.

R-03

Cambios de personal.

Posibilidad de no contar con el mismo
funcionario responsable del tema de
seguros por encargos 0 por rotacion de
la planta global durante el desarrollo del
proyecto, se puede presentar el cambio
de directivos.

R-04

Falta de apoyo por parte de la Oficina de Recursos
Materiales del proyecto

Posibilidad por falta de apoyo o interés
por parte del Subdirector de Recursos
Materiales y del funcionario quien tiene
la informacion.

R-05

Seleccion inadecuada de informacion de las
diferentes tipos de seguros para el procedimiento

Posibilidad de incluir demasiados
aspectos dentro de la propuesta sin
haber tenido en cuenta otros que son
claves para el proyecto..
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R-06 Incumplimiento en los términos establecidos para el | Posibilidad de asignar tiempos minimos
perfeccionamiento de las actividades de la | alos que se requieren en la practica.
propuesta

Fuente: Autor del proyecto

Analisis cualitativo del riesgo

Luego de identificar los riesgos se determiné cudles fueron considerados importantes.

Tabla 4. Andlisis cualitativo del riesgo

Andlisis cualitativo del riesgo
Id. de | Objeto afectado Riesgo Causa Efecto Categoria
riesgo
Tiempo | Dinero
R-01 | X X Asignacion inapropiada de | Mala planeacion del | Demora en la | Recursos
las tareas y responsabilidades | recurso humano. | ejecucion del | Humanos
de las personas involucradas | Fallas en la | proyecto
en el proyecto. comunicacion.
R-02 | X X Retrasos en la recoleccion de | Falta de entrega de la | Aplazamiento en | Calidad
la informacidn del proyecto. informacion por los | la ejecuciéon del
variados proyecto.
compromisos y
ocupaciones del
funcionario encargado
del tema de seguros y
Subdirector de
Recursos Materiales
R-03 | X Cambios de personal en el | Traslado o retiro del | Prérroga en la | Recursos
transcurso del proyecto funcionario encargado | implementacion Humanos
o del Subdirector por | del proyecto.
motivos
administrativos de la
entidad.
R-04 | X Falta de apoyo por parte de la | Poco interés en la | No poder realizar | Interesados
Oficina de Recursos | propuesta y falta de | el proyecto.
Materiales. presupuesto.
R-05 | X X Seleccion inadecuada de | Falta de claridad | Atraso en la | Calidad
principales aspectos a tener | respecto a los temas a | implementacion
en cuenta en el proyecto desarrollar en la | del proyecto.
propuesta.
R-06 | X X Posponer  los  términos | No haber tenido en | Suspension Tiempo
establecidos en el avance de | cuenta las situaciones | durante la
las actividades del proyecto. | Presentadas en el | preparacion  del
proyecto. proyecto.
Fuente: Autor del proyecto
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Anélisis cuantitativo del riesgo

Se constituyd el andlisis de los niveles de probabilidad de impacto sobre los riesgos
identificados, asignando valores numéricos a tales items del riesgo. La probabilidad se evaluara
de 1 a 5, de acuerdo al menor o mayor nivel de posibilidad de ocurrencia del incidente que pueda
afectar el proyecto; y para el impacto se aplicé la misma escala, de acuerdo al mayor o menor
grado de afectacion al proyecto y a la obtencion de sus objetivos.

En la siguiente grafica aparecen los umbrales de riesgo conforme al color de las casillas donde
se ubican: rojo (riesgos altos), naranja (riesgos medios) y amarillo (riesgos bajos):

Tabla 5. Andlisis cuantitativo del riesgo

1 2

IMPACTO

Fuente: Autor del proyecto

Acorde con los riesgos definidos el gerente del proyecto se encargd de tomar las medidas
pertinentes para disminuir la repeticion de las situaciones identificadas que impidan el avance de

las actividades programadas en la propuesta.
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Luego de revisar los riesgos identificados, se puede deducir que el grado de ocurrencia de
esas situaciones particulares se puede disminuir en gran manera en la medida en que se haga una
excelente planeacion desde el inicio y se pueda lograr un gran compromiso por parte de los
funcionarios de la entidad para lograr la culminacion del proyecto.

A medida que se presentaron los riesgos se intervienen inmediatamente para solucionarlos,
efectuando el seguimiento a los riesgos reconocidos dando solucion a los peligros planificados
evaluando el impacto. Se llevo un control en las reuniones quincenales del proyecto para conocer

los avances alcanzados.

Fase 3 — Ejecucion

En este ciclo se construy6 el manual de procedimientos teniendo en cuenta los requerimientos
e indicaciones impartidas por el supervisor Subdirector de Recursos Materiales al gerente del

proyecto con el fin de cumplir con los lineamientos de la entidad.

f\ Codigo formato: XXX
O MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA EL —
\_J) PLAN DE SEGUROS, TRAMITES Y | Version:XX
1 RECLAMACIONES EN LA CONTRALORIA
CONTRALORIA DISTRITAL ANTE LAS ASEGURADORAS. Pagina X de X
DE BOGOTA, D.C.
Propdsito:

Proteger de dafios, pérdidas o hurtos los activos de propiedad de la entidad cuando se afecte las
polizas y se realice las reclamaciones por siniestro ante las compafiias aseguradoras.

Ambito:

Comienza con la seleccién del agente de seguros a quien se contrata como asesor técnico para el
acompafiamiento en el proceso de contratacion de la firma aseguradora, al mismo tiempo brinda
asesoria en el tema de seguros y reclamaciones siendo el mediador entre las dos partes y culmina
con el trdmite de la indemnizacion y entrega de los bienes restituidos.
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Requisitos del proceso:

v

v

Para la contratacion de la firma aseguradora y del intermediador se formalizara a través
del proceso de seleccion correspondiente.

El almacén general deberd tener el inventario actualizado, remitiendo esta informacion
para la constitucion de la poliza de Todo Riesgo Dafio Material que cubra los bienes de la
entidad.

Cuando la entidad adquiera vehiculos, equipos de oficina, computadores, etc, el area
encargada debe informar para solicitar la inclusion de estos elementos en la pdliza
respectiva.

El funcionario encargado de los seguros debera reportar a la compafia aseguradora los
bienes dados de baja para que sean excluidos de la poliza.

Al presentarse un siniestro la persona implicada debe informar y remitir los documentos
pertinentes a la oficina de recursos materiales para solicitar la reposicion del bien.

Todas las acciones realizadas ante la aseguradora debera ser tramitadas por medio del
corredor de seguros. A continuacién se elaboraron los diagramas de flujo por cada
procedimiento de seguros.

Procedimiento para contratacion aseguradora

Oficina de Recursos Materiales Direccion Administrativa
Profesional universitario/ técnico operativo - Oficina de Contratacién

D)
v

1 Solicitar
requerimiento

Proceso precontractual
(insumos estudios

l

Pasa a Proceso
Contractual
(aprobaciéonde

2 Suministrar
documentacién

3 Recibe informacién
(documentos definitivos)

J

Formalizacién Proceso

Precontractual -
Remite acta deinicio, B Proceso
asignan supervision N Contractual (contrato
seleccionado)
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|

4 Recepcionar podlizasde
seguros

5 Verificar pdlizas

éla pdliza
tiene errores?

6 Requiere Si
modificacion de la
pdliza

No

J

Anexarlas pdlizas
originales alacarpeta

v
C FINAL )

(Ver Anexo 1)

Fase 4 — Monitoreo y control

En este paso el monitoreo y control del proyecto consistio en efectuar el seguimiento a las
actividades planteadas en el proceso desde la fase 1 inicial hasta la fase 3 ejecucion, con el fin de
medir el desempefio en cada una de las etapas, comparando lo que se planificé con lo realizado.

En cada una de las etapas se revisé el cumplimiento de las actividades planificadas contra las
ejecutadas, cuando se presentaron inconsistencias se procedio a realizar las modificaciones
mediante las acciones correctivas o preventivas, permitiendo corregir el error y continuar el
seguimiento a dichas actividades. De igual manera permitid revisar los avances para el
cumplimiento de los objetivos del proyecto, permitiendo a los stakeholders estar informados y

continuar con el monitoreo oportuno.
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Capitulo 5 Implementacion y socializacion

Segunda parte

Fase 5 — Cierre

Implementacion del proyecto

El gerente de proyecto se reunid con el Subdirector de Recursos Materiales y el funcionario
encargado del tema de seguros para realizar la entrega del documento (manual de
procedimiento), con el propdsito de dar cumplimiento al objeto del proyecto. (Ver anexo 1)

Luego el Subdirector procede a dar traslado del documento a la Oficina Asesora de

Planeacidn para su verificacion y aprobacion.

Socializacion

La dependencia de Planeacion aprueba en comité el documento dando viabilidad y
aprobandolo; el gerente del proyecto con el equipo de la Oficina de Recursos Materiales
presenta a los funcionarios, contratistas y directivas el procedimiento al interior de las

dependencias a través del correo institucional y jornadas de capacitacion. (Ver anexo 2)
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CONTRALORIA

Y RECLAMACIONES EN LA CONTRALORIA DISTRITALANTE LAS

ASEGURADORAS.

Proceso responsable: Oficina de Recursos Materiales

Gerente del proyecto: Alexandra Ramirez G.

T BOGAA, DL

©

MANUAL DE FPROCEDIMIENTO PARA EL
=i PLAN DE SEGUROS, TRAMITES ¥

: RECLAMACIONES EN LA CONTRALORIA

CONTRALORIA DISTRITAL ANTE LAS ASEGURATIMIRAS,

DE BOGOTA D.C

Cadigo formato: XX

O

Wersion: XX

CONTRALORIA

Pagina X de X

DI BCECTR, C

Propdsito:

Proteger de dafios, pérdidas o hurtos los actives de propledad de la entidad cuando se afecte las
polizas y se realice |as reclamaciones por siniestro ante |as companiias aseguradoras,

Ambito:

Comienza con la seleccion del agente de seguros a quien se contrata como asesor téchico para el
acompafamiento en el proceso de contratacion de la firma aseguradora, al misme tiempo brinda
asesoria en el tema de seguras y reclamaciones siendo el mediador entre |as das partes y culmina
con el tramite de la indemnizacidn yentrega de los bienes restituidos,

=
P T S S = 4 @
Ling Confralon'a avads oo Bogods
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Capitulo 6 conclusiones

El proposito de este proyecto aplicado consistio en resolver algunas de las falencias e
inconvenientes presentados al funcionario encargado del tema de seguros en la Oficina de
Recursos Materiales de la Contraloria Distrital, que consistio en el disefio e implementacion de
un procedimiento que explique el paso a paso a seguir, la documentacion que debe remitir al area
encargada de salvaguardar los bienes y que debe hacer cuando se le presente un siniestro, pérdida
0 dafio de un bien mueble a cargo de los funcionarios, contratista o directivo del ente
fiscalizador.

Este procedimiento permite que la organizacion conozca del tema de seguros, que el personal
se familiarice y conozca de primera mano el tramite ante el funcionario competente y este a su
vez, disminuya la carga laborar por el desconocimiento en la remision de la documentacion para
ser efectiva la péliza correspondiente y seguir la reclamacién ante la aseguradora.

Este proyecto aplicado fue elaborado en la metodologia PMBOK en dos partes, la primera
consistio en el “disefio” por fases de inicio, planificacion, ejecucion, control y seguimiento, y una
segunda parte la “implementacion y socializacion” culminando con la ultima fase de cierre con el
fin de cumplir con el objetivo del proyecto planeado.

Con la implementacion de esta guia se pudo lograr una disminucién de las devoluciones de
los documentos por parte de la aseguradora, puesto que los funcionarios conocen la herramienta

y remiten la documentacion precisa para cada tipo de seguro a afectarse.
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Recomendaciones

Se sugiere que este proyecto aplicado “disefio e implementacién de mecanismos de control
que permita desarrollar el plan de seguros, en la Contraloria Distrital, ante compafiias
aseguradoras” en la Contraloria Distrital sirva como insumo para la mejora continua e
implementacion de procesos estandarizados que permitan preservar y amparar los recursos

materiales que son patrimonio del Estado.

Se recomienda su aplicabilidad para el mejoramiento y calidad de los servicios que determind
la necesidad de brindar el acompafiamiento en el tema de seguros, tramites y reclamacion de los
recursos fisicos que hacen parte de los inventarios de la entidad, permitiendo de una manera
eficaz y eficiente el trdmite de la documentacion ante la firma aseguradora, obteniendo la

respuesta en el menor tiempo posible y la reposicién del bien.

De acuerdo a lo desarrollado en el proyecto es importante al procedimiento seguirlo

actualizando a medida el tema contractual de seguros se innove.
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Glosario

Las siguientes son definiciones de conceptos generales en el mercado asegurador, las cuales
se encuentran en el glosario por Fasecolda. (Fasecolda, 2017)

Accidente: es el acontecimiento inesperado, repentino e involuntario que pueda ser causa de
darios a las personas o a las cosas independientemente de su voluntad.

Amparo: cobertura, eventos por los cuales la aseguradora sera responsable en caso de
realizarse.

Asegurado: es la persona que mediante el pago de la prima tiene derecho al pago de las
indemnizaciones a consecuencia de una pérdida por la realizacion de una eventualidad amparada
por el contrato de seguro.

Beneficiario: es la persona fisica 0 moral designada por el asegurado para recibir los
beneficios derivados de la péliza de seguros en caso de que se presente la pérdida o dafio. Puede
ser en determinado momento el mismo contratante de la p6liza, como es el caso de los seguros
de danos.

Cobertura: es el alcance del riesgo que se desea asegurar.

Compafia de seguros (Aseguradora): entidad debidamente autorizada por la
Superintendencia bancaria, que asume riesgos particulares a cambio de un pago que hace el
asegurado.

Corredores de seguros: es aquel que sirve de intermediario entre la aseguradora y el
asegurado, para promover la celebracién y renovacién de un contrato de seguro, examinar los
riesgos del asegurado y brindarle asesoria técnica y profesional en la seleccion de amparos,

representar al asegurado ante los aseguradores respecto a la celebracion y desarrollo de los
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diferentes ramos, en la solicitud adecuada, expedicién de siniestros y el adecuado manejo del
programa de seguros.

Deducible: es el porcentaje que asume el asegurado en caso de siniestro.

Denuncia: documento en que se da noticia a la autoridad competente de la comision de un
delito o de una falta.

Indemnizaciones: son los pagos que realizan las aseguradoras a los asegurados a
consecuencia de pérdidas o dafios a sus bienes o a sus personas.

Reclamo: es la manifestacion de insatisfaccion del cliente, puesta en conocimiento de la
Compaiiia, del defensor del consumidor financiero, de la Superintendencia Financiera de
Colombia o de las demas Instituciones competentes, relacionada con la afectacion negativa del

producto, buscando una reparacién de tipo econémico.
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Anexo No. 1

f\ Codigo formato: XXX
k:-‘)) MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA EL

PLAN DE SEGUROS, TRAMITES Y | Version: XX

RECLAMACIONES EN LA CONTRALORIA

CONTRALORIA | DISTRITAL ANTE LAS ASEGURADORAS. | Pégina X de X

DE BOGOTA, D.C.

Proposito:

Proteger de dafios, pérdidas o hurtos los activos de propiedad de la entidad cuando se afecte las
polizas y se realice las reclamaciones por siniestro ante las compafiias aseguradoras.

Ambito:

Comienza con la seleccién del agente de seguros a quien se contrata como asesor técnico para el
acompafiamiento en el proceso de contratacion de la firma aseguradora, al mismo tiempo brinda
asesoria en el tema de seguros y reclamaciones siendo el mediador entre las dos partes y culmina
con el tramite de la indemnizacién y entrega de los bienes restituidos.

Requisitos del proceso:

v

v

Para la contratacion de la firma aseguradora y del intermediador se formalizara a través
del proceso de seleccion correspondiente.

El almacén general debera tener el inventario actualizado, remitiendo esta informacion
para la constitucion de la poliza de Todo Riesgo Dafio Material que cubra los bienes de la
entidad.

Cuando la entidad adquiera vehiculos, equipos de oficina, computadores, etc, el area
encargada debe informar para solicitar la inclusion de estos elementos en la pdliza
respectiva.

El funcionario encargado de los seguros debera reportar a la compafiia aseguradora los
bienes dados de baja para que sean excluidos de la péliza.

Al presentarse un siniestro la persona implicada debe informar y remitir los documentos
pertinentes a la oficina de recursos materiales para solicitar la reposicion del bien.

Todas las acciones realizadas ante la aseguradora debera ser tramitadas por medio del
corredor de seguros.

A continuacion el procedimiento para la contratacién de la aseguradora, el procedimiento para

los tramites y reclamaciones de los bienes asegurados mediante diagramas de flujo.




Procedimiento para contratacion de la aseguradora

Oficina de Recursos Materiales
Profesional universitario/ técnico operativo

Direccion Administrativa
- Oficina de Contratacion

1 Solicitar
requerimiento

Proceso precontractual
(insumos estudios

l

2 Suministrar
documentacion

Pasa a Proceso
Contractual
(aprobacion de

3 Recibe informacién
(documentos definitivos)

|

Formalizacién Proceso
Precontractual -

J

Remite acta deinicio,
asignan supervision

Proceso
Contractual (contrato
seleccionado)

4 Recepcionar pélizasde
seguros

y

5 Verificar pdlizas

éla péliza
6 Requiere si tiene errores?
modificacionde la
poliza

No

J

Anexarlas pdlizas
originalesalacarpeta

v
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Procedimiento de tramites para las reclamaciones de los bienes asegurados

Funcionario implicado Profesional universitario/ técnico operativo

COMIENZO

1 Reconocerdel

siniestro
v
Pérdidaohurto —— Por Dafio, incendio, vehiculo
2 Colocardenunciaen 2 Remitirinforme con
autoridad competente dafodel bien

J

3 Memorandoa Oficina
Recursos con denuncioy
soportes

4 Recibiryrevisarlosdocumentos |_
(denuncioy soportes)

éLos documentos No Solicitaral servidor
estan completos? remitirlos
documentos
completos
Si
5 Solicitar cotizaciones de los bienes
asustituir
6 Obtener cotizaciones de los
bienes aremplazar
7 Formar carpeta del 8 Realizarreclamacionante
. —>
siniestro aseguradora
9 Realizaral | Tramite de
ealizara ca?lznce ala <« indemnizacion
reclamacion

!
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Profesional universitario/ técnico operativo Servidor publico- contratista -Dependencia

10 Obtenernotificacion del
corredorde seguros

¢éla aseguradora
acepta la
reclamacion?

11 Valorar

No —>|  responsabilidad del

funcionario enelhurto
odafio del bien

v

Noificarala oficinade

Si controlinterno
disciplinario

J/ (procedimiento

12 Solicitarel bienal
proveedorautorizado por
aseguradora

l

13 Recibirel bien, realizar
acta a satisfaccion (almacen
y dependencia)

Procedimiento
administrativo manejo
de bienesalmacen
(ingresoalmacen)

14 Entrega delbien por
parte delalmacen ala
dependencia

!

15 Recibe el biena
satisfaccion

16 Archivardocumentos del
seguimientoalacarpeta del
siniestro

y
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O

CONTRALORIA

MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA EL PLAN DE SEGUROS, TRAMITES
Y RECLAMACIONES EN LA CONTRALORIA DISTRITALANTE LAS

ASEGURADORAS.

Proceso responsable: Oficina de Recursos Materiales

Gerente del proyecto: Alexandra Ramirez G.

MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA EL
PLAN DE SEGUROS, TRAMITES ¥

: RECLAMACIONES EN LA CONTRALORIA
CONTRALORIA DISTRITAL ANTE LAS ASEGURADORAS,
DE BOGOTA DT

Cadigo formato: 20X 0

Wersion: NX CONTRALORIA

DE BORGTA, O

Pagina X de X

Propdsito:

Proteger de dafios, pérdidas o hurtos los actives de propledad de la entidad cuando se afecte las
polizas y se realice las reclamaciones por siniestro ante las compafiias aseguradoras,

Ambito:

Comienza con la seleccidn del agente de seguros a quien se contrata como asesor técnico para el
acompafamiento en el proceso de contratacion de la firma aseguradora, al mismao tiempao brinda
asesoria en el tema de seguros y reclamaciones siendo el mediador entre las dos partes y culmina
con el trarmite de la indemnizacion y entrega de los bienes restituidos.

Uing Contratoria akads con Bogols @
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O

Requisitos del proceso: CONTRALORIA

O BRC0TA. DT

¥ Para la contratacidn de la firma aseguradora v del intermediador se formalizard a través del
proceso de seleccidn correspondiente.

¥ El almaceén general debera tener el inventario actualizado, remitiendo esta informacion para la
constitucion de |a péliza de Todo Riesgo Dafio Material que cubra los bienes de |a entidad.

¥ Cuando la entidad adguiera vehiculos, equipos de oficina, computadores, etc, el drea encargada
debe informar para solicitar la inclusién de estos elementos en la pdliza respectiva.

¥ El funcionario encargado de los seguros debera reportar a la compafiia aseguradora los bienes
dados de baja para que sean excluidos de |a pdliza.

¥ Al presentarse un siniestro la persona implicada debe informar y remitir los documentos
pertinentes a la oficina de recursos materiales para solicitar la reposician del bien.

¥ Todas las acciones realizadas ante la aseguradora debera ser tramitadas por medio del corredor

de seguros.
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Procedimiento de tramites para las reclamaciones de bienes asegurados
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