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Resumen

El presente proyecto de tesis se desarrolla en base a una oportunidad de mejora para el
proceso de contrataciéon de proveedores en una aseguradora de Peru. Ante la falta de una
politica que establezca los lineamientos que el colaborador de la empresa debe seguir, se ha
desarrollado una que formalice las relaciones comerciales y contractuales con proveedores de
bienes y servicios.

Se utiliza el ciclo de Deming (mayormente conocida como ciclo PDCA) para explicar como se
ha desarrollado la presente tesis a través de cada una de sus etapas. También, para una
eficiente seleccidon del proveedor se utiliza una combinaciéon de dos métodos: el método
cualitativo, que involucra el conocimiento del experto, y el método cuantitativo, que permite
asignar un puntaje a cada criterio.

Se logré desarrollar una detallada politica de gestidén de proveedores brindando al usuario una
mejor experiencia y lineamientos para la contratacion de proveedores. Se identifico los riesgos
que pueden atentar contra la empresa en este proceso reduciendo las pérdidas financieras,
operacionales o reputacionales.

La politica permite ser eficientes y percibir los riesgos que atenten contra la empresa. Se
identificaron los riesgos que se podrian presentar durante la contratacién de un proveedor de
bienes/servicios permitiendo mitigarlos reduciendo o eliminando el riesgo que acontecen. Al
aplicar las herramientas de la metodologia del ciclo de Deming permitié estructurar y
organizar la secuencia para el desarrollo de la presente tesis.
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Introduccion

El presente proyecto de tesis se desarrolla en base a una oportunidad de mejora para
el proceso de contratacion de proveedores en una aseguradora de Peru. La pandemia por el
COVID-19 aceleré la llegada de nuevas tecnologias que elevan la productividad de la empresa.

Ante la falta de una politica que establezca los lineamientos que el colaborador de la
empresa deba seguir, se ha desarrollado una que formalice las relaciones comerciales y
contractuales con proveedores de bienes y servicios. Incluye su procedimiento para que el
colaborador siga los pasos y pueda realizar una contratacion eficiente.

Se incluyen las mejoras que posteriormente son analizadas en la gestién de riesgos
brindando resultados favorables evitando pérdidas financieras, riesgos en la continuidad
operativa y la calidad de servicio que ofrece la empresa.

Se recomienda implementar un aplicativo que permita generar automatizaciones para
gue la politica desarrollada se cumpla. Los colaboradores tendran mejores resultados de
evaluacién y seleccion de proveedores. También, el area de Compras podrd monitorear
propiciamente el cumplimiento de la politica.

A continuacidn, se presenta una descripcién general de los capitulos que conforman la
tesis para obtener el titulo de ingeniero industrial y de sistemas.

En el primer capitulo, se describe los conceptos y las metodologias utilizadas. En el
segundo capitulo, se describe el marco contextual en el que se brinda a detalle el mercado
asegurador, la transformacién digital y el grupo corporativo como soporte.

En el tercer capitulo, se desarrolla el tema central de la tesis: contiene la segmentacién
de proveedores, las funciones y responsabilidades de los participantes del proceso, el disefio
y desarrollo de los flujogramas, los lineamientos de la politica y su procedimiento, la
centralizacidon de compras, el andlisis de riesgos, las propuestas de mejora e implementacién,
y las lecciones aprendidas.

Finalmente, se presentan las conclusiones que deja la tesis presentada. También, se
incluyen los anexos que forman parte de la politica y procedimiento de la gestidon de
proveedores.






Problematica

La situacion problematica que estd atravesando principalmente el area de Compras
para la contratacidon de proveedores y la mala seleccion de proveedores que conlleva a
posibles riesgos que atenten contra la empresa de seguros son los problemas principales que
se identifican y que deberdn ser corregidos en el cumplimiento de la politica propuesta.

En el flujo que sigue el usuario interno para la contratacién de un proveedor, se
observa una demora considerable debido a que todo el proceso se recarga en la respuesta del
area de Compras donde tienen un tiempo de 2 a 3 dias para responder. El drea prioriza
requerimientos para que no afecte al negocio.

El total de tiempo en el flujo actual desde la solicitud inicial del usuario hasta la parte
en que el proveedor recibe la orden de compra es de 15 a 18 dias. Para el pago al proveedor,
la empresa de seguros tiene una politica de pago de factura a 30 dias.

El no cerrar las negociaciones con los proveedores implica posteriormente realizar un
gasto mayor con la finalidad de lograr satisfacer la necesidad de la compra generando pérdidas
por sobrecosto de al menos el 5% por requerimiento mal negociado. La empresa de seguros
estaria perdiendo desde $26,100 en un afio, en promedio.

A causa de estas demoras y sin una politica para tener en cuenta, se ha confirmado
gue los usuarios de las Unidades Contratantes se saltan el proceso con Compras para agilizar
su proceso interno, pero poniendo en grave riesgo a la Compania.

Es decir, se iniciarian negociaciones con proveedores involucrados con actos de
corrupcioén, de lavado de activos o financiamiento al terrorismo o cualquier otro acto contrario
a la Ley; asi como de deudas a sus propios trabajadores. El no realizar la debida diligencia del
proveedor implica pagar una multa entre 20 y 100 UIT, es decir unos $66,000 en un afio, en
promedio.

La situacién problematica presentadas lineas arriba han demostrado que se requiere
un cambio en el proceso de contratacién de proveedores, por lo que se propone desde los
cimientos, el desarrollo de una politica de gestion de proveedores.






Metodologia

Se utiliza el ciclo de Deming (mayormente conocida como ciclo PDCA) para explicar el
desarrollo de la presente tesis a través de cada una de sus etapas. Para mayor detalle tedrico
de la metodologia utilizada, revisar el apartado 1.2.b

Este método ha sido seleccionado porque permite iniciar el proyecto con la
planificacion, desarrollar previamente flujogramas y formularios, ejecutar un analisis de
riesgos para finalmente presentar la politica de gestion de proveedores de la empresa.

Gracias a la forma que presenta esta metodologia, la politica publicada no queda ahi.
Una de sus ventajas es que se hace uso de la mejora continua, que permitira lograr una mejor
version de la politica en el transcurso de su vigencia.

El sistema de gestiéon documental permite al tesista contar con la informacién
necesaria en la primera fase del proyecto. Conforme se tenga mas informacién, esta tendra
una actualizacién que permite tener la hoja de ruta que facilite una mejor gestién en el
proyecto.

Otra de sus ventajas de esta metodologia es que la productividad aumenta, debido a
que el nivel de servicio del area de Compras aumenta al ejecutar correctamente las fases del
proyecto, incluso mejorando procesos internos de las areas participantes.

Por ultimo, la optimizacidn de procesos permitira seleccionar correctamente el camino
para el desarrollo de los flujogramas en la presente tesis teniendo en consideracion los que se

demoran mas en realizar la actividad correspondiente.

El mejoramiento de la gestidn dentro del area para la contratacion de proveedores es
vital y el propdsito de la optimizacion de procesos es disminuir la pérdida de tiempo, reducir
los errores de los sistemas o maquinas o una mala ejecucién del responsable de la actividad.

La metodologia busca agilizar el proceso de desarrollo de la politica, pero tomando en
consideracién todos los puntos relevantes que debe tener este documento para lograr la
cohesidn y eficiencia que espera conseguir la empresa de seguros.

Se busca lograr un proceso util y ejecutable a largo plazo y a su vez eliminar procesos
repetitivos o desfasados en el tiempo aprovechando al maximo las nuevas tecnologias que la
Compaiiia cuenta.






Objetivos

Desarrollar e implementar una politica para la Gestion de Proveedores de bienes y

servicios en una empresa de seguros para reducir los riesgos que afecten la reputacion

corporativa, la continuidad operativa y financiera, y para promover que los proveedores

actuden bajo principios de ética y responsabilidad social.

Objetivos especificos

o

Disefar el Macroproceso y los subprocesos para la Gestiéon de Proveedores.

Desarrollar formularios de: registro de requerimiento, autoevaluacién de
proveedores y cuestionario de satisfaccion del usuario.

Desarrollar un concurso de proveedores donde se pondere una calificaciéon que
permita tomar una decision.

Crear la politica de Gestion de Proveedores y el procedimiento de Gestion de
Proveedores.

Desarrollar una base de datos de proveedores que permite almacenar su
informacién general, documentacion, entre otros y de esa manera brindar al

usuario una mejor experiencia de contratacion.

Desarrollar una gestion de riesgos para disminuir el impacto de los riesgos con
la finalidad de optimizar |la probabilidad de éxito.






Alcance

La presente tesis contempla el desarrollo de una politica de gestién de proveedores
para una empresa de seguros.

El documento inicia con el marco tedrico que involucra las definiciones utilizadas a lo
largo de la tesis. También, las metodologias elegidas, que forman parte de la estructura de la
tesis y en el subproceso de evaluacion y seleccién de proveedores.

Como parte de la investigacion realizada se expone el marco contextual en el que se
busca sintetizar la informacién, el comportamiento, tendencias y surgimiento del mercado
asegurador. En adicién, se presenta una resefa acerca de los temas actuales que tienen una
fuerte relacidn con mantener y promover las mejores practicas internacionales para la gestién
de proveedores.

El desarrollo de la politica describe la etapa en la cual se disefian los diagramas de flujo
desde el macroproceso, procesos y subprocesos. También se desarrollan formularios que se
deben de utilizar antes, durante y después del proceso de contratacién del proveedor.

En la presente tesis se expone el funcionamiento de la contratacion de proveedores de
bienes y servicios a través de un proceso donde las Unidades Contratantes (usuarios) deben
autogestionar sus requerimientos cumpliendo ciertas etapas importantes con la finalidad de
formalizar la relaciéon comercial y contractual con el proveedor que resulte ganador.

A través del analisis de riesgos se sustenta la importancia de desarrollar una politica en
la que se busca asegurar el cumplimiento de esta. Por lo que exponer el proceso de
contratacién de proveedores ante una Evaluacién de Riesgos permite identificar posibles
riesgos que afecten a la empresa y proponer controles y planes de accién para lograr la mejora
continua y salvaguardar la continuidad operativa de la empresa.

El entregable como producto final incluye la politica, procedimiento y anexos para
conocimiento de todos los lectores de la presente tesis y de los colaboradores de la empresa
de seguros.

Se recomienda y se brinda una pauta de la importancia de migrar hacia un aplicativo y
gue este se encuentre alineado a la Politica. La herramienta propuesta se encuentra fuera del
alcance de la tesis.






Capitulo 1. Marco teérico

El capitulo 1 describe la terminologia bdsica, referente a los conceptos mas utilizados,

y describe la metodologia aplicada para el desarrollo del tema.

1.1.

Terminologia basica

Automatizacion: consiste en usar la tecnologia para realizar tareas casi sin
necesidad de las personas. Los procesos manuales y repetitivos ya no tendrdn
qgue ser realizados por los colaboradores de la empresa. Por lo tanto, se
dedicaran a funciones mas importantes y de analisis, aumentard la
productividad, disminuiran los errores, y mejorard el trabajo en equipo (Red
Hat, 2018).

Comité de Riesgos: comision en la que participan las gerencias de riesgo
operacional, finanzas, auditoria y legal. Se encarga de analizar las amenazas
externas e internas que la empresa enfrenta (Westreicher, 2018).

Debida diligencia: proceso de investigacion sobre proveedores potenciales, que
busca valorar sus antecedentes y datos histéricos relacionados a sus acciones
y representantes, de manera que se pueda anticipar su desempeiio y accionar
en la futura relacién con la empresa.

Politica: conjunto de directrices que establecen normas, procedimientos y
comportamientos que la organizacion debe seguir y cubre los principios éticos,
legales y reputacionales que la empresa se encuentra alineada.

Procedimiento: descripcién de todo el proceso de inicio a fin incluyendo todas
las actividades.

Procesamiento de informacion: actividad o situacién en que la informacion es
modificada, distribuida y almacenada.

Proceso critico: proceso considerado indispensable para la continuidad de
operaciones para la empresa.
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o Proveedor: persona o empresa que brinda bienes o servicios a otra empresa a
cambio de una compensacion econdmica.

o Subcontratacién: modalidad de gestion mediante la cual la empresa contrata a
un tercero (dentro de la definicion de proveedor) para que este desarrolle un
proceso que deberia ser realizado por ella misma.

o Subcontratacién significativa: es aquella subcontratacion relacionada a los
procesos del giro de negocio que, en caso de falla o suspension del servicio
puede poner en riesgo importante a la empresa, al afectar sus ingresos, su
reputacién, solvencia o continuidad operativa.

1.2.  Metodologia: Ciclo de Deming (PDCA)

La metodologia elegida para desarrollar |a politica de gestién de proveedores es el ciclo
de Deming, mayormente conocida como ciclo PDCA, en inglés “Plan, Do, Check, Act” vy
traducido al espafiol como Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.

Edward Deming, fue una de las personas que mas contribuyd a la evolucién de la
gestion de calidad. Sin embargo, fue Walter Shewhart el creador del ciclo PDC en la década de
1920 donde se interpreté como un proceso pasivo. Deming fue el responsable de lograr una

Ill

mejora significativa al agregar el “tomar acciéon” o “Act” al proceso, que luego de la mejora se

convirtié en el ciclo PDCA (Ramos, 2021).

La aplicacién de esta metodologia es utilizada en distintas empresas, tanto en el sector
industrial como el de servicios, para lograr la mejora continua de sus procesos. Y para lograr
tal propdsito, la calidad es un principio fundamental para eliminar los riesgos potenciales que

se presentan, asi como aumentar la eficiencia y eficacia en las organizaciones.

El circulo de Deming lo componen 4 etapas ciclicas, de forma que una vez acabada la
etapa final se debe volver a la primera y repetir el ciclo de nuevo, de forma que las actividades
son reevaluadas peridodicamente para incorporar nuevas mejoras (Bernal, 2013).

La metodologia escogida sera utilizada para explicar cdmo se ha desarrollado la
presente tesis, por lo que a continuacion se desglosard cada una de las etapas para (Molina,
Rossit, & Alvarez, 2021), (Bernal, 2013):

a) Planificar (Plan): Se analizan la situacidn actual de los procesos que requieren de
mejoras y se encuentren alineados a los objetivos. Se identifican los problemas
en cada una de las actividades que no permite lograr los objetivos esperados y
se proponen posibles soluciones.
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Asimismo, se formula un plan de cémo proceder involucrando las diferentes
partes de un proyecto. También se analiza la viabilidad y el presupuesto de la
organizacién o del area interesada.

Es importante escuchar la opinidn de los colaboradores que participan directa
e indirectamente en el proceso. Las mejoras que se plantean se relacionan con las
nuevas tecnologias y la transformacion digital que permiten automatizar actividades
logrando eficiencia en el proceso.

Para la presente tesis: se decidié descentralizar el proceso de contrataciéon de
proveedores para el uso de los mismos colaboradores. Se analizé la situacidn actual
del proceso y conforme a eso se desarrollaron los diagramas de flujo y los formularios.

b)  Hacer (Do): se realiza lo planeado en la anterior etapa para implantar la mejora
propuesta. Generalmente conviene realizar pruebas para analizar el
funcionamiento antes de realizar cambios a gran escala.

Para la presente tesis: el desarrollo de la politica y sus procedimientos para el
uso de la empresa.

c) Verificar (Check): se realiza un analisis de las acciones implementadas en la etapa
anterior. Se analizan datos, comparando con los esperados inicialmente para

confirmar si se han cumplido o si se ha tenido una mejora.

Ademas, se realiza un monitoreo de la implementacion y evaluacion del plan
de ejecucidn. Si la mejora no cumple las expectativas iniciales, se tomaran medidas
para ajustarla a los objetivos esperados.

Para la presente tesis: se puso a prueba el diagrama de flujo para la
contratacién de proveedores a partir de un analisis de riesgos, identificando los riesgos
inherentes, controles, tratamiento y un plan de accidén en caso se requiera

d)  Actuar (Act): una vez finalizado el periodo de prueba, se estudian los resultados
obtenidos y se toman decisiones. En caso sean satisfactorios, se implantara la
mejora de manera definitiva.

En adicidn, se procede a recopilar lo aprendido y a tomar decisiones hacia el
futuro que podran ser:

o Si se lograron los objetivos: desarrollar métodos para estandarizar las
mejoras.

o) Si los datos son insuficientes o las circunstancias han cambiado: realizar
nuevamente la prueba para obtener nuevos datos y volver a intentar la
mejora.
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o Si las acciones implementadas lograron resultados deficientes para las
mejoras esperadas: abandonar el proyecto e iniciar uno nuevo desde la
primera etapa.

Por ultimo, una vez terminada la Ultima etapa del ciclo de Deming, se debe volver a la
etapa uno periédicamente para estudiar nuevas mejoras a implantar.

Para la presente tesis: se desarrolla la actualizacion de la politica y procedimiento
segln lo presentado en el analisis de riesgos. Se incluyeron propuestas de mejora, tras
exposicion de casuisticas de colaboradores que utilizarian el aplicativo. Se proponen nuevas
mejoras conforme se encuentren nuevas casuisticas durante el uso y ejecucion de la politica.

1.3. Metodologia para la seleccién de proveedores

1.3.1. Supply Chain Management

La gestion de cadena de suministros, que proviene de sus siglas en inglés de Supply
Chain Management, es un modelo de gestién que se divide en tres partes importantes: la
capacidad humana, los procesos y la tecnologia.

Tiene como objetivo sincronizar e integrar el flujo de materiales y servicios, el flujo de
informacién y el flujo de dinero de una organizacion, desde las fuentes de abastecimiento
hasta los centros de transformacion y de estos al cliente final y/o usuarios (Cayo, 2017).

Hoy en dia, se ha vuelto una parte integral en el negocio tanto asi que ha dejado de ser
una idea innovadora a ser una parte esencial de las empresas. El SCM tiene el poder de
impulsar el servicio al cliente, reducir los costos operativos y mejorar la situacidn financiera
de las empresas.

En las ultimas décadas, el concepto de gestion de cadenas de suministro vy
abastecimiento ha sido una de las areas de gestién que mas crecimiento ha tenido. La mejor
forma de mejorar el rendimiento de la cadena de suministros es contar con una estrecha y
buena relacidn entre el comprador y el proveedor antes, durante y después de la contratacién
del bien/servicio. (Taherdoost, 2019)

1.3.2. Proveedores

El origen de la palabra proveedor proviene del latin, de la suma de tres palabras: prefijo
pro-, que significa “adelante”; verbo “videre”, que es sinénimo de “ver”; y el sufijo -dor, que
es equivalente a “agente” (Gallardo Cannavacciuolo, 2021). Deriva del ver proveer, el cual
significa suministrar lo necesario para un propdsito.
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Existen dos tipos de proveedores: por un lado, los bienes, que son los que aportan,
venden y surten de objetos o articulos tangibles. Por el otro lado, los servicios, que ofrecen
una actuacion que permite que sus clientes puedan desarrollar su actividad con total
satisfaccion (Vallejo, 2003).

(Gallardo Cannavacciuolo, 2021) define de 3 maneras a la gestidn de proveedores:

o Es el proceso multietapas de iniciar y desarrollar relaciones con
proveedores de bienes y servicios que la empresa compradora necesita
para realizar sus operaciones diarias para cumplir su misién.

o Se define como un proceso de negocio que permite a una empresa
seleccionar adecuadamente a sus proveedores y negociar los mejores
precios de bienes y servicios que compra.

o Es un proceso clave para la toma de decisiones de una empresa porque los
proveedores controlan cuanto paga la empresa por bienes y servicios.

Sostiene (Diaz, 2018), que la gestion de proveedores se emplea como factor
determinante influye en la adecuada consecucion de los procesos de la organizacion
empresarial. Es fundamental para las empresas que desean destacar en su rubro.

La gestion de proveedores considera que a partir de la calidad de las entradas se puede
garantizar la calidad de las salidas. Es considerado un elemento vital en la administracién
moderna de las organizaciones (Alvarez-Ojeda & Ramos-Alfonso, 2021).

Para concretar una exitosa contratacion de un proveedor, este tendrd que
previamente pasar por un proceso de evaluacion y seleccion para que sea declarado ganador.
Los expertos son los especialistas encargados de realizar la seleccidn que permitan alcanzar
los objetivos de la organizacién.

1.3.3. Evaluacion y seleccién de proveedores

Una vez se identifique el tipo de proveedor que se desea contratar para satisfacer el
requerimiento, iniciara el proceso para conocer al proveedor seleccionado. Es importante la

identificacion del proveedor para conocer los riesgos que puede causar.

El éxito de la seleccidn de proveedores de bienes y servicios (que se encuentra dividido
en tipos de impactos que tendran los abastecimientos ofertados) se notaran por las
caracteristicas que se reflejen, brindando calidad y competitividad a la organizacién (Alvarez-
Ojeda & Ramos-Alfonso, 2021).
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Para (Gallardo Cannavacciuolo, 2021) es importante conocer las actividades
destinadas para llevar a cabo una eficaz evaluacidn de proveedores que permite obtener
resultados:

o Reducir costos, mediante la disminucion de los niveles de stocks de
seguridad, de rechazos y desperdicios, entre otros.

o Contar con una base de proveedores calificados para respaldar
sélidamente las decisiones de contratacion.

o Evitar que proveedores no calificados participen en la cadena de
suministros.

o Asegurar que los proveedores garanticen las estregas ya establecidas.

o) Contar con herramientas de desarrollo de proveedores que no alcanzan la
calificacion requerida.

o Evitar riesgos de deterioro de la marca por fallas evitables de los
proveedores.

1.3.3.1. Métodos para la evaluacion y seleccién de proveedores. Para
una eficiente seleccion del proveedor es fundamental contar con métodos cualitativos y
cuantitativos. Ambos métodos se encuentran integrados en el proceso.

Por un lado, el cualitativo permite una exploracion inicial de lo que pide el
requerimiento. Por otro lado, el método cuantitativo permite tener un resultado concreto del
proceso.

El método cualitativo no puede ser expresado en una escala de medicién concreta.
Este permite seleccionar los mejores criterios y los atributos, donde el conocimiento del
experto es fundamental para sacar el mayor provecho segln el tipo de requerimiento
identificado.

El método cuantitativo permite cuantificar el problema, por lo que se encuentra
involucrado alguna operacién matematica que determine la seleccién del proveedor.
Actualmente existen diferentes tipos de métodos cuantitativos en los que predomina la
utilizacion de técnicas matematicas de analisis de la decision en presencia de multiples
criterios (Gonzales Gonzales & Garza Rios, Rosario, 2003).

La utilizacion de métodos cuantitativos, con un puntaje asignado a cada criterio son los
mas recomendados. Actualmente existen distintos tipos que son aplicados y utilizados de
manera vital para la toma de decisiones (Taherdoost, 2019).
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También, se consideran los sistemas de ponderacién empleados para establecer un
orden de prioridad con relacién a los criterios establecidos. El puntaje para cada proveedor se
determina de acuerdo con las respuestas obtenidas y a la ponderacion realizada (Pérez Rojas,
2009).

Para la presente tesis: se pone de manifiesto el uso de estos métodos para la
evaluacién econdmica y técnica (seccion 3.5.2.1.3.) en la cual se aplica una combinacion de
los métodos cuantitativos y cualitativos.






Capitulo 2. Marco contextual

El capitulo 2 describe conceptos de sumo interés para ubicar al lector en el contexto
empresarial en el que se desarrolla la tesis. Se parte de conceptos generales, como las
empresas de servicio, hasta conceptos especificos como la definicidn de las aseguradoras.

Ademas, se presenta una resefia acerca de los temas actuales que se relacionan con
los objetivos de esta tesis: detalle del mercado asegurador, como trasciende la transformacion
digital en este tipo de empresas y el soporte que brinda el corporativo en las organizaciones
para que puedan funcionar de la mejor manera.

2.1. Empresa de servicios

Para los autores del libro “Practicas de la Gestion Empresarial” (Garcia del Junco &
Casanueva Rocha, 2001), la empresa es una entidad que, mediante la organizacién de
elementos humanos, materiales, técnicos y financieros proporciona bienes o servicios a
cambio de un precio que le permite la reposicion de los recursos empleados y la consecucién
de unos objetivos determinados.

Christopher Lovelock, autor del libro “Administracion de Servicios” (Lovelock, Reynoso,
D' Andrea, & Huete, 2004), define lo que significa un servicio y lo presenta en dos enfoques
para capturar su esencia:

o Un servicio es un acto o desempefio que ofrece una parte a otra. Aunque
el proceso se encuentre vinculado a un producto fisico, el desempefio es
esencia intangible.

o) Los servicios son actividades econdmicas que crean valor y proporcionan
beneficios a los clientes en tiempos y lugares especificos como resultado
de producir un cambio deseado en (o favor de) el receptor del servicio.

Segun el tipo de actividad, los sectores primarios (agricultura) y secundario (industria)
se dedican a la produccion de bienes materiales. El sector terciario o servicios esta constituido
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por todas las actividades econdmicas que se dedican a la produccién de los servicios que
demanda la poblacién (Caballero Ferrari, 2016).

Sintetizando una definicién que engloba los conceptos de los autores mencionados: se
definen como aquellas empresas que proporcionan productos no tangibles que cubren
necesidades especificas de un cliente o un usuario.

Este tipo de empresas tiene como finalidad la de satisfacer las necesidades de un sector
econdmico, enfocadas en brindar el servicio para un grupo objetivo para que puedan ofrecer
una mejor experiencia al cliente final.

Se dividen en dos tipos de empresas de servicios: publicas y privadas. Las empresas
publicas son establecidas por el gobierno para satisfacer las necesidades de las comunidades
como, por ejemplo: energia, agua y comunicaciones.

Por otro lado, tenemos a las empresas del tipo privadas que, en la mayoria de los casos,
pertenecen a un grupo corporativo con la finalidad de llegar al sector objetivo. Incluye
también a los servicios administrativos, contables, juridicos, etc (Web y Empresas, 2021).

Las empresas de servicios se pueden clasificar en: Servicios de transporte de personas
o mercaderias, turismo, instituciones financieras, educacién, salud, finanzas, seguros, etc.
(Gestion, s.f.).

Las empresas de servicios tienen caracteristicas Unicas que se diferencian de otro tipo
de empresas. Para la pagina de Gestionar-Facil (Polo Moya, 2020), las caracteristicas son:
inseparabilidad, intangibilidad, heterogeneidad, caducidad y participacién del cliente.

Para la pagina de EAE Business School (Retos Directivos, 2021) las caracteristicas claves
son: intangibilidad e inseparabilidad; y afaden efimeros y variabilidad.

A continuacidn, se presentard una descripcion de cada una de las caracteristicas

mencionadas:

o) Intangibilidad: el cliente debe tener en cuenta la reputacion de la empresa
gue estd contratando, siendo un reto para este tipo de negocios ya que el
cliente no puede tocar, experimentar, manipular o consumir hasta que se
realice dicho contrato debido a que no obtiene toda la informacidn y pueda
tener dudas en la toma de decisiones.

o Inseparabilidad: generalmente se brindan y se consumen al mismo tiempo
en la misma ubicacién. No pueden ser inventariados ni almacenados.

o Heterogeneidad: es muy particular y no en todos los casos de empresas de
servicio se da. Se refiere a que el servicio percibido variard, es decir no sera
el mismo para todos los clientes.
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o Caducidad: en caso el servicio no logre cumplir con las expectativas
estimadas, es posible que se produzca una pérdida. La empresa pierde
oportunidades al no utilizar el servicio brindado, por lo que decidird
ponerle fin.

o Participacioén del cliente: para conocer y ofrecer el mejor servicio posible,
se requiere pensar como el cliente para poder sacar el maximo valor
posible. No solamente se debe de oir al cliente, si no también escucharlo e
invitarlo a participar. De esa manera se puede obtener resultados valiosos.

o Efimero: los servicios con unas mismas caracteristicas tienen una duracién
de un periodo de vida menor al que realmente se espera, debido a que el
cliente es muy cambiante, que busca siempre algo nuevo, que cubra sus
nuevas expectativas y que le sume un valor agregado.

o Variabilidad: tiene mucha importancia la dependencia de las personas que
brindan el servicio, por lo que la calidad puede variar por muchos factores.

2.2.  Empresa de seguros

También conocida como aseguradora o compania de seguros, cuya principal actividad
es resguardar aquellos bienes materiales y dafos que atenten contra la salud y vida del
asegurado o terceras personas ante la posibilidad de un riesgo.

Para (APESEG - Asociacion Peruana de Empresa de Seguros, 2019), el asegurador es el
nombre que se da a la entidad de seguros que, mediante la formalizacidon de un contrato de
seguro, asume las consecuencias dafosas producidas por la realizacién del evento cuyo riesgo
es objeto de cobertura.

El asegurado es la persona que en si misma o en sus bienes o intereses econdmicos
estd expuesta al riesgo. Se denomina a aquellas personas fisicas o juridicas que ejercen como
titulares en contratos o pdlizas de seguros (Sdnchez Galan, 2016).

El seguro es un contrato donde el asegurador se obliga, mediante una prima que le
abona el asegurado, para que tenga acceso a una cobertura o comunmente llamada, péliza de
seguro. De esta manera, en caso ocurre algun evento previsto a resarcir un dafio o cumplir la
prestacion convenida si ocurre el evento previsto.

El reaseguro es el proceso por el cual una aseguradora cede parte de sus riesgos
asumidos a un tercero, es decir a un reasegurador. Este recibe una porcién de la prima del
seguro. Existen dos escenarios: para reducir sus riesgos o como herramienta de
financiamiento.
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En el primer caso, el reaseguro se utiliza para reducir la posibilidad de enfrentar
pérdidas monetarias por falta de recursos econdmicos para asumir los siniestros de sus
clientes. Cada compaiiia sabe cual es su capacidad econdmica para asumir sus siniestros, por
lo que a fin de limitar o reducir su exposicién al riesgo, puede celebrar un contrato de

reaseguro.

Para el segundo caso se busca un contrato de reaseguro que esté asociado con la
posibilidad de una aseguradora de ganar mercado o atender clientes mas grandes. Se puede
ceder parte de los riesgos a través de los contratos de reaseguro, se pueden asumir riesgos
mayores, los cuales suelen estar asociados a clientes de un potencial econémico mucho mayor
(APESEG - Asociacién Peruana de Empresas de Seguros, 2019).

2.3.  Mercado asegurador

Luego de dos afos de crecimiento alineados con el desarrollo del pais y una mayor
oferta de seguros, en el 2020 se experimentd una caida de la demanda de seguros debido a la
recesién econdmica producto de los efectos de la pandemia (Pacifico Compafiia de Seguros y
Reaseguros, 2021).

Debido a la pandemia que enfrentamos por la COVID-19, el mercado asegurador en el
2020 sufrié una caida de -0.7% si lo comparamos con el afio anterior. Presenté una menor
produccién en -0.2%, menor caida del mercado, segin datos de la SBS (Superintendencia de
Mercado de Valores, 2021).

2.3.1. Leyes vigentes

Cada pais tiene sus regulaciones y leyes que deben ser cumplidas y respetadas por las
aseguradoras y los asegurados. En el Perd, las leyes que se aplican al sistema de seguros van
en relacion con la proteccidon del consumidor de seguros, sobre el seguro obligatorio de

accidentes de trafico (SOAT) y los beneficios sociales.

2.3.1.1. Respecto a la proteccién del consumidor de seguros
a. Ley del Contrato de Seguro (Ley N° 29946):
Segun el articulo 1 (Diario Oficial El Peruano, 2012):

La presente Ley se aplica a todas las clases de seguro y tiene caracter
imperativo, salvo que admita expresamente lo contrario. No obstante, se entenderan
validas las estipulaciones contractuales que sean mas beneficiosas para el asegurado.
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En el caso de seguros obligatorios y aquellos que se encuentren regulados por

leyes especiales, esta ley es de aplicacidon supletoria.

En los seguros de caucién son aplicables las disposiciones especificas

contenidas en esta ley, asi como las normas sobre la materia dictadas por la

Superintendencia.

En los contratos de seguro en los que el contratante o asegurado tengan la

condicién de consumidor o usuario es de aplicacién el Cédigo de Proteccién y Defensa

del Consumidor, Ley 29571, y demas normas pertinentes, en lo no expresamente

regulado por esta ley.

No obstante, en caso de conflicto son de aplicacién las normas mas favorables

al consumidor o usuario.

b.

Ley N° 29878: ley que establece medidas de proteccion y supervisiéon de las
condiciones generales de las pélizas de seguros médicos, de salud o de asistencia
médica y modifica la Ley 26702, Ley General del Sistema Financiero y del Sistema
de Seguros y Organica de la Superintendencia de Banca y Seguros (Diario Oficial
el Peruano, 2012).

Ley N° 28770: ley que regula la utilizacién de las preexistencias en la contratacion
de un nuevo seguro de enfermedades y/o asistencia médica con la misma
companiia de seguros a la que se estuvo afiliado en el periodo inmediato anterior
(Diario Oficial El Peruano, 2013).

Ley N° 29355: ley de creacion del registro nacional de informacién de contratos
de seguros de vida y de accidentes personales con cobertura de fallecimiento o
de muerte accidental (Diario Oficial El Peruano, 2009).

2.3.1.2. Respecto al Seguro Obligatorio de Accidentes de Trafico — SOAT

Ley N° 27181: la Ley General de Transporte y Transito Terrestre que incluye los
lineamientos generales respecto a la Responsabilidad Civil y Seguros Obligatorios
del transporte y transito terrestre (Congreso de la Republica, 2012).

Decreto Supremo N° 024-2002-MTC: el Reglamento decretado establece las
disposiciones relacionadas con la determinacién de la responsabilidad civil
derivada de accidentes de transito terrestre; asi como, el régimen vy
caracteristicas del seguro obligatorio por accidentes de transito, en el marco de
la Ley N.2 27181. Rige en todo el territorio de la Republica (Ministerio de Justicia,
2015).
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g. Ley N° 28515: ley que promueve la transparencia de la informacién del Seguro
Obligatorio de Accidentes de Transito (SOAT).

Establece la obligatoriedad de que las compafiiias de seguros publiquen la
relacion de personas, sean ocupantes o terceros no ocupantes de vehiculos
automotores, que fallezcan como consecuencia de un accidente de transito, con la
finalidad de que los beneficiarios ejerzan oportunamente su derecho a la
indemnizacion correspondiente (Diario Oficial EI Peruano, 2005).

h. Decreto Supremo N° 024-2004-MTC: el reglamento decretado regula la finalidad,
organizacién y régimen de administracién del Fondo de Compensacién del
Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito y del Certificado contra Accidentes
de Transito (SBS, 2014).

2.3.1.3. Respecto a los beneficios sociales

i Decreto Legislativo N° 688 - Contratos de Seguros Vida Ley: Incluye la Ley de
Consolidacién de Beneficios Sociales respecto al Seguro de Vida (SBS, 2014).

j- Ley N° 29549: Ley que modifica el decreto legislativo NUm. 688, Ley de
Consolidacién de Beneficios Sociales (SBS, 2014).

2.3.2. Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS)

Es el organismo que busca proteger los intereses del publico a través de la regulacién
y supervision de los siguientes Sistemas:

o) Sistema Financiero
o) Sistema de Seguros
o) Sistema Privado de Pensiones (SPP)

o Sistema Cooperativo de Ahorro y Crédito

Ademas de cumplir la funcidn de contribuir con la prevencién (evaluar los riesgos y
oportunidades que puedan ocurrir) y deteccion del Lavado de Activos y del Financiamiento
del Terrorismo.

La SBS esta reconocida por la Constitucidon Politica del Perld y establecida en la Ley
General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Orgénica de la Superintendencia de
Banca, Seguros y AFP (Ley N° 26702).
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2.3.3. Tipos de seguros

a. Seguros de salud: pdliza que permite costear los gastos de atencién médica como

las consultas ambulatorias, consultas a domicilio o por teléfono, emergencias,
medicamentos como principal funcidn.

Cubre otros beneficios de acuerdo con los planes adquiridos como disposiciéon
a una amplia red de clinicas afiliadas segun la aseguradora, cobertura por maternidad,
cobertura oncolégica, enfermedades crdnicas y chequeos preventivos.

b.  Seguros de vida: un seguro de vida es una pdliza que asegura un sustento

econdmico a la familia o beneficiarios en caso de fallecimiento del asegurado,
estado de invalidez por alguna causa como un accidente o enfermedades graves.

Existen dos tipos de seguros de vida que complementan la pdliza y le brinda
beneficios al asegurado:

o El seguro de vida con ahorro: Le da la posibilidad al asegurado de ahorrar

y generar intereses en un tiempo determinado de acuerdo con el plazo
contratado.

o} El seguro de vida con devolucion: Cuenta con la devoluciéon de un

porcentaje del total de las primas pagadas al finalizar el plazo del contrato.
Porcentaje varia de acuerdo con el contrato estipulado con la aseguradora.

C. Seguros de viaje: pdliza disefada para asistir al asegurado ante cualquier

eventualidad o suceso que se pueda presentar durante el viaje. Existen seguros
de cobertura nacional e internacional que segun el plan afiliado puede venderse
por dias o en planes anuales.

Existen planes personalizados: desde asistencia médica, pérdida de equipaje,
reembolso en hotel por enfermedad o accidente, cancelacién forzosa de viaje hasta
muerte accidental.

d.  Seguros oncolégicos: pdliza que cubre las atenciones antes, durante y después

que se le detectan cdncer al paciente. Se cuenta con despistajes oncolégico
anual, cobertura para los tratamientos, cirugias, asesorias personalizadas, red de
centros oncoldgicos y clinicas de atencion afiliadas segun la asegurada
contratada y mas.

e.  Seguro contra accidentes personales: ante un evento inesperado, existe esta

pdliza para cubrir lesiones, invalidez o gastos de sepelio debido a muerte
accidental. En adicidén, cubre imprevistos y accidentes.
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f. Seguros de renta vitalicia: pdliza que surge cuando el afiliado a la AFP o los

beneficiarios (por fallecimiento) trasladan parte o el total del fondo a la
aseguradora por una pension mensual, segln lo estipulado en el contrato.

Segun el Sistema Privado de Pensiones, existen tres tipos de pensiones:

o Seguro por Jubilacién: Al cumplir los 65 afios, el afiliado a la AFP recibe una

renta vitalicia mensual. De acuerdo con la ley, puede recibirla
anticipadamente.

o Seguro por invalidez: En caso de invalidez parcial o total.

o) Seguro por sobrevivencia: A causa de fallecimiento, los beneficiarios

reciben una pension mensual de por vida, segun lo estipulado en el
contrato.

g. Seguros para autos y motos: poéliza de seguro vehicular valido para todo tipo de

autos y motos ya sea nuevos o usados. Tiene como objetivo asistir ante las
distintas situaciones que ocurran cuando el asegurado se encuentre manejando
y facilitar al asegurado a través de beneficios.

Ante un accidente, el seguro cubre los dafios al vehiculo y a los pasajeros. Con
respecto a los dafios al vehiculo, pueden darse debido a las siguientes circunstancias:
dafios parciales, robos, accidentes de transito, dafio a terceros, etc.

h.  SOAT: el Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito es un requisito establecido
por ley para manejar un vehiculo particular, comercial y de transporte publico.
La multa por conducir sin SOAT asciende a 12% de 1 UIT.

Actualmente, se puede solicitar un SOAT electrénico y recibirlo al instante. La
cobertura incluye lesiones fisicas de los involucrados y contempla indemnizaciones

ante muerte accidental o invalidez.

i Seguro de hogar: pdliza que permite asegurar la propiedad (casa o

departamento) y también su contenido ante cualquier incidente. La cobertura
permite proteger el hogar ante sismos, incendios, inundacién, robos, accidentes
de terceros en vivienda, reembolso de alojamiento temporal y mas segun al plan
elegido de la aseguradora.

j Seguro contra accidentes colectivos: pdliza que asegura la proteccién para los

colaboradores de una empresa o un grupo en comun dependiendo del tipo de
trabajo que realicen y el tiempo de trabajo que llevan en la empresa.

La cobertura de esta pdliza cubre los gastos de farmacéuticos, hospitalarios y/o
quirurgicos en caso de accidentes que atenten contra la salud. Cubre o en caso de
invalidez permanente parcial y/o total. Por ultimo, cobertura en caso de fallecimiento:
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la indemnizacién correspondiente para sus familias, asi como los gastos incurridos por

el sepelio.

k.

Seguros SCTR para trabajo de riesgo: el Seguro Complementario de Trabajo

Riesgoso es la pdliza que brinda atenciones médicas y prestaciones econdmicas
a los trabajadores de empresas con actividades econdmicas consideradas de alto
riesgo.

El SCTR es un seguro creado por el Estado, por lo que es obligatorio cuyas

actividades consideradas de riesgo se encuentran descritas en el Anexo 5 del Decreto
Supremo N° 009-97-SA.

Varias aseguradoras venden sus planes dividiéndolos en dos tipos de seguros

complementarios: SCTR Pensién y SCTR Salud como consecuencia de un accidente de

trabajo o enfermedad profesional.

o SCTR Pensidn: pdliza que otorga al asegurado o a sus beneficiarios pensidn
de invalidez e indemnizacion, asi como cobertura para gastos de sepelio y
pensién de sobrevivencia por muerte por accidente de trabajo, segun sea
el caso.

o) SCTR Salud: pdliza que otorga al asegurado cobertura integral (atencién
médica, farmacolégica, hospitalaria y quirdrgica), rehabilitacion, prétesis y
aparatos ortopédicos y readaptacion laboral.

Seguros de accidentes de estudiantes: pdliza que asegura a los estudiantes

contra riesgo de accidentes que se puedan presentar dentro y fuera del centro
de estudios (colegio, universidad, instituto) desde los dos afos.

La cobertura otorga gastos hospitalarios y/o ambulatorios por accidente, por

invalidez parcial o total y los gastos de sepelio por muerte accidental.

m.

Seguros de vida ley y vida empleados: pdliza obligatoria que contrata el

empleador para todos sus trabajadores que se encuentran registrados en planilla
desde el primer dia de trabajo descritas en el Decreto de Urgencia N° 044-2019
y en la Ley de Consolidacién de Beneficios Sociales (D. L. N° 688) y Ley N° 29549,

El seguro presenta una cobertura por los siguientes riesgos y sumas aseguradas:

o Muerte Natural: deceso del asegurado por causas naturales no
accidentales. Se otorga 16 remuneraciones mensuales asegurables,
promedio del ultimo trimestre, percibidas hasta el mes previo a su
fallecimiento.

o) Muerte Accidental: deceso del asegurado independientemente de su
voluntad debido a accién imprevista, fortuita u ocasional de una fuerza
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externa que obra violentamente sobre la persona. Se otorga 32
remuneraciones mensuales asegurables percibidas por el trabajador el
mes previo del accidente.

o Invalidez Total y Permanente por accidente: se otorga 32 remuneraciones
mensuales asegurables percibidas por el trabajador el mes previo al
accidente. Se consideran los casos segun lo descrito en el Articulo 5 del
Decreto Legislativo N° 688.

Las aseguradoras otorgan coberturas complementarias como los gastos de
Sepelio, desamparo familiar, fallecimiento por cdncer, por infarto al miocardio,
guemaduras, insuficiencia renal, ceguera, sordera, accidente vascular cerebral,
trasplante de dérganos, cobertura hijo pédstumo y mas.

n.  Seguros patrimoniales: pdliza que protege de eventos como lluvia, incendios,

terremotos, robos, montaje contra todo riesgo, rotura de maquinaria,
deshonestidad, desaparicién, lucro, responsabilidad civil y otros que atenten
contra la estabilidad y continuidad de la empresa asegurada.

o. Seguros para las pymes: pdliza personalizada exclusivamente para cubrir las

necesidades de las Pyme (Pequefias y Medianas Empresas) que protege el local,
mercaderia y su contenido ante cualquier incidente como incendios, robos,
terremotos, responsabilidad civil frente a terceros y mas.

Seguros de salud EPS: las Entidades Prestadoras de Salud son organizaciones
que gestionan el financiamiento de servicios mediante redes de salud publicas y/o
privadas (Sinibaldi, 2019). Funciona como una cobertura complementaria a EsSalud.

El empleador que destina el 9% de la remuneracion de cada colaborador a
EsSalud traslada a la EPS designada el 2.25% y mantiene el aporte a EsSalud el 6.75%.
Es decir, no pierde la cobertura a EsSalud.

Los beneficios por ley incluyen al colaborador en planilla, conyuge o conviviente
e hijos. Cubre atenciones ambulatorias, hospitalarias, a domicilio, por maternidad,
odontoldgica, oncolégica, emergencias y chequeo preventivo anual segun plan elegido
de la aseguradora.

En adicidn, las aseguradoras han creado planes complementarios:

o Seguro de salud EPS individual: el asegurado puede continuar con la

cobertura en caso se concluya el vinculo laboral con la empresa.

o Seguro FOLA (Formacién Laboral Juvenil): péliza obligatoria a contratar que

protege contra enfermedades vy accidentes a los practicantes
preprofesionales y profesionales de la empresa segun la Ley N° 28518.
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2.3.4. Aseguradoras

Estd conformado por 18 empresas: 7 de estas se encuentran dedicadas a los servicios
de ramos generales y de vida, 7 solo a ramos generales y 4 exclusivamente a ramos de vida.
En la Tabla 1 se presentan todas las aseguradoras autorizadas.

Tabla 1. Aseguradoras autorizadas

EMPRESAS DE SEGUROS AUTORIZADAS (2021)

Rimac Mapfre Peru Mapfre Peru Vida
Pacifico Seguros La Positiva La Positiva Vida
Interseguro Insur Vida Camara
Cardif Secrex Ohio Nacional Vida
Protecta Qualitas
Crecer Seguros Avla Peru
Chubb Peru Liberty
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Las empresas que lideran el mercado asegurador son:

a. Rimac Seguros: el objetivo principal es realizar toda clase de operaciones,

reaseguros y coaseguros para extender la cobertura de riesgos. De acuerdo con
la Clasificacion Internacional Industrial Uniforme (ClIU), sus actividades se
encuentran comprendidas en el grupo N° 6603-6 (RIMAC Seguros, 2020), (RIMAC
Seguros, 2021)

Pertenece al Grupo Empresarial BRECA. Es una empresa subsidiaria de Breca
Seguros y Salud S.A.C. y de MINSUR S.A.

La empresa tiene como propédsito: “protegemos tu mundo, impulsamos tu
bienestar”. Hace referencia al compromiso que brinda la empresa hacia sus afiliados
gue busca aumentar el bienestar de sus grupos de interés.

Cuentan con una estrategia de sostenibilidad que viene a ser la prevencidén, que
se da a partir de generar valor desde la esencia del negocio y del grupo empresarial
BRECA.

La aseguradora cuenta con cuatro principios que reforzaran al propdsito de la

empresa:

o) Las personas van primero: el centro y lo primordial son las personas y su

bienestar.
o Actuamos ahora: asumen la responsabilidad con sentido de urgencia.

o Somos una sola RIMAC: relacién de colaboracién y confianza dentro de la

empresa.

o Construimos un futuro mejor: desafiar y atreverse a conseguir un mejor
futuro para todos.

Rimac Seguros es la primera compafiia que ha obtenido la certificacion ISO
37001. Para mayor detalle, revisar el anexo 6.

b. Pacifico Seguros: el objetivo principal de la Compania es efectuar contratos de

seguros, operaciones de coaseguros y reaseguro en todos los riesgos. De acuerdo
con la Clasificacion Internacional Industrial Uniforme (CIIU) corresponde a los
grupos N° 6511, 6512, 6810 de actividades econdmicas (Gobierno del Perq,
2020), (Pacifico Seguros, 2021), (Pacifico Compafiia de Seguros y Reaseguros,
2021).
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Para los negocios de Seguros Generales y de Vida, la aseguradora es parte del
Grupo Credicorp y para los planes de salud y prestaciones, cuenta con el respaldo de
la empresa lider en salud a nivel mundial: United Health Group.

La empresa tiene como misién ayudar a sus clientes a superar los imprevistos
gue la vida les presenta, protegiendo todo aquello que les trae felicidad como su
estabilidad econdmica familiar facilitando el ahorro a largo plazo.

La empresa tiene como propdsito: “Proteger la felicidad de las personas”. Es
decir, no solo brindar el servicio (sea un seguro para el auto, casa, familia, salud,
etcétera) por el cual uno deposita su confianza si no que se sienta seguro de que
siempre estara protegido.

Para cumplir con su propdsito, la aseguradora cuenta con seis principios que
identifica a todos los que forman parte del equipo:

o #SéFeliz: relacionado con la felicidad mientras mantiene servicios con la
aseguradora. #SéHumano: Ponerse en el lugar del cliente que enfrenta
diversas situaciones en su vida para poder entenderlo y proporcionarle un
mejor servicio.

o #SéEjemplo: ser un modelo con ideales y acciones congruentes para la
familia y el pais.
o) #SéPro: relacionado con ser un verdadero profesional en todos los

aspectos para alcanzar los mejores resultados posibles.

o) #SéSonador: relacionado a buscar nuevas oportunidades de mejora,

nuevas tendencias y soluciones innovadoras.

o #SéCompafiero: parte de un equipo que busca llegar a una mejor solucion
a través del trabajo colaborativo compartiendo ideas y momentos de
union.

c. La Positiva Seguros: el objetivo principal de la aseguradora es realizar toda clase

de operaciones, actos y contratos de seguros y reaseguros para otorgar
cobertura de riesgos en el Peru y en el extranjero. De acuerdo con la Clasificaciéon
Internacional Industrial Uniforme (ClIU), el giro de la empresa se encuentra
dentro del grupo 6603. (La Positiva Seguros, 2018), (La Positiva Vida Seguros y
Reaseguros S.A., 2021), (La Positiva Seguros y Reaseguros, 2021).

La empresa tiene como propdsito lograr una alta penetraciéon de mercado a
través de sus productos innovadores, excelencia y rapidez de respuesta en su servicio.

La visiéon de la aseguradora es ser la mejor opcién en el mercador asegurador.
Su misidn es Superarse dia a dia para ofrecer la tranquilidad que merecen sus afiliados.
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En el 2020, hubo un cambio en su estrategia de negocio debido a la pandemia.
Se enfocaron en aumentar la participacion en el segmento de negocios corporativos y
estratégicos. También a través de proyectos lanzados hubo un aumento en la cuota de
mercado relacionado los negocios de ramos de vida individual.

La empresa cuenta con seis valores que son sus pilares y razén de ser:

o Vida vy felicidad: brindar a sus colaboradores un balance entre su vida
dentro y fuera de las oficinas.

o) Integridad y Profesionalismo: la confianza es el pilar de su servicio.

o) Respeto y sensibilidad: son una empresa que respetan a las personas y a
sus derechos.

o) Excelencia y agilidad: a través de la atencidn oportuna buscan la manera
de tomar decisiones inmediatas para evolucionar sus procesos.

o Liderazgo y sustentabilidad: desarrollo de lideres.

o Innovacidn: es clave la mejora continua en sus procesos para la creacién
de nuevos productos.

d. MAPFRE Seguros: el objetivo principal de la empresa es desarrollar todos los

negocios y actividades relacionadas con seguros de vida en el Peru segun las
disposiciones legales vigentes. De acuerdo con la Clasificacidn Internacional
Industrial Uniforme (CIIU), el giro de la empresa estd comprendida en la clase
66010 (MAPFRE, 2021), (MAPFRE Peru Compaiiia de Seguros y Reaseguros,
2021), (MAPFRE Peru Vida Compaiiia de Seguros y Reaseguros, 2021).

Subsidiaria de MAPFRE Interncional S.A., empresa que pertenece al Grupo
MAPFRE que es el grupo asegurador mas importante en Espafia y el de mayor
presencia en Latinoamérica.

La mision de la aseguradora multinacional es avanzar constantemente en el
servicio que brindan y desarrollar una mejor relacion con sus stakeholders. La visién es
convertirse en la aseguradora global de confianza.

Los valores de la Compania son la solvencia, integridad, vocacidn de servicio,
innovacion para el liderazgo y tener un equipo comprometido.

e. Interseguro: el objetivo principal de la aseguradora es la contratacién de seguros
generales y de vida segun la legislacion vigente y de la SBS. De acuerdo con la
Clasificaciéon Internacional Industrial Uniforme (CIIU) corresponde a los grupos
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N° 6511 y 6512 (Interseguro, 2018), (Interseguro Compafiia de Seguros S.A.,
2021).

Pertenece al Grupo Econdmico Intercorp y a su holding Intercorp Financial
Services Inc., que consolida los negocios financieros en los segmentos de banca,
seguros y patrimonio.

La estrategia que ha tenido la Compaiiia ha permitido un aumento en las primas
captadas cada afio y en la adquisicidn de carteras de otras aseguradoras. La empresa
tiene como propdsito: “Hacemos mas facil que los peruanos avancen seguros”.

Cuenta con cinco valores principales que respalda y acompafian a la empresa:

o) Somos Compaiiia: unidon dentro de la empresa para acompanar al
asegurado en su trayecto de vida.

o Lo hacemos simple: busqueda de soluciones practicas.

o) Construimos el mafiana: innovacién e impacto.

o) Aprendemos, avanzamos: busqueda de crecimiento y arriesgar para lograr
se los mejores.

o Cuidamos lo que tenemos: valorar y aprovechar los recursos internos y
externos.
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2.3.5. Participacion del mercado asegurador peruano

Segun el ultimo Boletin de la SBS a agosto de 2021, las cinco primeras aseguradoras en

el Peru representan el 86% del total. Rimac lidera el mercado con una participacion del 29.1%,

mientras que el segundo lugar lo ocupa Pacifico, que representa el 24.1% (Superintendencia

de Banca, Seguros y AFP, 2021).

Figura 1. Distribucidn de la Participacion de Mercado

Participacion (%)

Otros
14.295%

Interseguro
6.916%

La Positiva
12.732%

Pacifico

Seguros

24.101%

Datos extraidos de (Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, 2021)

2.3.6. Asociacion peruana de empresas de seguros

Conocido principalmente por sus siglas ‘APESEG’. Es una institucion sin fines de lucro

que se encarga de agrupar a las Compafiias de Seguros y Reaseguros locales y representarlas

ante los sectores publico y privado.



49

APESEG tiene como objetivo principal concertar esfuerzos con el sector publico y de
seguros y reaseguros, en concordancia con los intereses del gremio y de la economia y
desarrollo social del pais.

Ademas, de brindar seguimiento sobre proyectos de ley que involucren al mercado de
seguros, proporcionar informacién y asesoramiento en temas econdmicos, juridicos,
financieros, asi como la prestacion de servicios relacionados a la actividad aseguradora.

La institucién busca promover y prestigiar la imagen de la actividad aseguradora
impulsando el desarrollo y crecimiento sostenido del mercado de seguros y, estimular un rol
protagdnico en el entorno (APESEG - Asociacién Peruana de Empresa de Seguros, 2019).

2.3.7. Mercado asegurador en Latinoameérica

El mercador asegurador en el mundo venia siguiendo una curva de crecimiento e
innovacion dada por las favorables condiciones econdmicas en la mayoria de los paises
occidentales y la creacion de seguros adaptados a la situacidon que vive cada pais (Palomino
Quiroz & Siancas Liu, 2020).

En los ultimos anos, los inversionistas extranjeros pusieron mayor atencién en el
mercado de América Latina motivados porque los paises presentaban una economia fuerte,
politicas macroecondmicas estables, baja inflacion, una creciente clase media, proyectos de
infraestructura y un rapido crecimiento de las primas de seguros (Rindebro, 2018).

Una importante acotacion a lo mencionado anteriormente es que algunas monedas de
Latinoamérica se despreciaron frente al délar americano (USA) en el 2019. Si le sumamos la
pandemia del Covid-19, ambas han afectado de gran manera a la economia a nivel mundial y
especialmente a América Latina.

Posiblemente la region mas danada debido a la incapacidad sanitaria, la casi nula
preparacion para enfrentar este tipo de acontecimientos y la falta de decision de los gobiernos
gue estan provocando crisis econdmicas y, por ende, un panorama negativo para el mercado
asegurador.

Al cierre del 2020, el mercado asegurador en Latinoamérica mantuvo en promedio un
indice de primas directas de 3% del PBI. Chile representa el 4.7%; Brasil 4%; Colombia 2.8% vy
Peru el 2% del PBI. (Pacifico Compaiiia de Seguros y Reaseguros, 2021).

Empleando un tipo de cambio promedio, en el 2020 se produjo un descenso en los
niveles de concentracion con una reduccién del -11.9% en el total del mercado. En el
segmento de seguros de Vida hubo un descenso del -9.5% mientras que, en No Vida fue de -
4.2%.
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Por un lado, el 43% del mercado total en América Latina le pertenece al segmento de
Seguros de Vida. Debido a las causas mencionadas, Brasil (52% de participacion en la regién)
y México (22% de participacion en la region) sufrieron depreciacion en sus tipos de cambio del

31% y un 12% respectivamente, afectando considerablemente a los grupos brasilefios
y mexicanos que conlleva a una reduccién de la concentracidn total de la industria.

Por otro lado, el segmento de Seguros de No Vida que viene a ser el 57% restante del
mercado asegurador total de la regidén también ha sufrido las consecuencias manteniendo una
concentracion relativamente baja, pero en menor grado respecto al segmento de Vida
(MAPFRE Economics, 2021).

Segun la ultima publicacién del informe que incluye el indice del Mercado Global de
Seguros (Marsh, 2021), se infiere que la situacién en América Latina es la mas preocupante ya
gue posee una aceleracién moderada en el aumento de sus tarifas.

La situacién en otras regiones como Estados Unidos, UK, Asia y Pacifico es similar, pero
mas alentadora que en América Latina y el Caribe ya que los precios de los seguros han vuelto
a subir.

No obstante, el continente europeo mantiene una linea y viene recuperandose gracias
al aumento de competencias y la capacidad que tienen las aseguradoras. Se espera que para
el 2022 se siga el mismo camino, salvo ocurre alguna situacién atipica.

Figura 2. Composicion de cambios de precios de seguros por regién
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2.4.  Transformacion digital

Hace algun tiempo atrds, las organizaciones no tenian conocimiento del término
“transformacion digital”. Sin embargo, las nuevas tendencias tecnolédgicas han tenido una
importancia positiva en la creacion de este término con el avance a la mejora continua.

Desde que inicid la pandemia mundial por el COVID-19 este término ha tomado una
relevancia en todas las organizaciones. Y es que cada una de las empresas de todos los
sectores se han visto en la obligacién de migrar hacia este modelo de negocio.

2.4.1. Definicién

Se define como las nuevas oportunidades de estrategia de negocios que se dan a partir
de las tecnologias. Son un medio de cambio para gestionar nuevas aptitudes que incluyen a
las personas y a las organizaciones que afectan el mercado tradicional (Redaccidn Ascenda,
2019).

Se consideran como una reinvencion a las organizaciones en todos los aspectos, no
solo tecnoldgicos. La transformacion digital reconstruye las dindmicas de las organizaciones
para adaptarlas a las necesidades del presente y futuro (Fuente, 2018).

2.4.2. Industria 4.0

El impacto de cada una de las revoluciones industriales afecta a todos los sectores y a
la sociedad. Genera cambios, beneficios y desafios en que la humanidad y las organizaciones
deben adaptarse y transformarse para que puedan seguir existiendo.

2.4.2.1.Antecedentes. La primera revolucion industrial sufrié un primer punto de
inflexion en la historia universal. La necesidad de la mecanizacién fue una oportunidad para
la creacidén de las mdaquinas de vapor ya que en ese tiempo abundaba productos como el
carbodn y el hierro, generando un descenso de las labores artesanales.

La segunda revolucion fue la expansion de la primera. La industrializacion fue la
protagonista ya que inicié la produccién en masa, cadena de montaje, la electricidad, avances
sorprendentes de la industria quimica, combustibles fosiles y obtencidn de fuentes de energia.

La tercera revolucion dejd innovaciones de tipo informaticas abriendo paso a las
automatizaciones, el internet y a las conocidas tecnologias de la informacién y comunicacién.
Hubo un cambio hacia un mayor uso de energias renovables, desarrollo de redes inteligentes,
almacenamiento de energia y vehiculos hibridos y eléctricos.

2.4.2.2.Cuarta revolucién industrial. Popularizada como la Industria 4.0 ha logrado que
la mayoria de las organizaciones cambie su manera de operar y se vuelvan mas competitivas.
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Una definicidn que engloba esta nueva revolucién es: “la completa digitalizacién de las
cadenas de valor a través de la integracidon de tecnologias de procesamiento de datos,
software inteligente y sensores; desde los proveedores hasta los clientes para poder predecir,
controlar, planear y producir de forma inteligente, lo que genera mayor valor a toda la
cadena” (Crespo, 2017).

Los componentes tecnoldgicos que se encuentran mas involucrados con la industria
4.0 son: la inteligencia artificial!, la nanotecnologia?, el Internet de las cosas (loT)3, la
ciberseguridad, entre otros. Sin dejar de prestar atencion a la relacién de los sistemas ciber-
fisicos, es decir, los que funcionan en el mundo virtual (como las simulaciones) y con el mundo
fisico (como la maquinaria, procesos, servicios).

Las organizaciones deberan identificar las tecnologias que mejor satisfacen sus
necesidades para que realicen la inversidn debida. Deberdan comprender los cambios vy
oportunidades que trae consigo la Industria 4.0 para que puedan ser competitivos y rentables
(Deloitte, s.f.).

2.4.3. Importancia de la transformacion digital en las empresas

Una meta alcanzable para cualquier organizacién es la madurez digital. Se llega a ese
nivel mediante compromiso, la inversion y liderazgo. Es una realidad que en todos los sectores
existan empresas con un alto grado de actividad frente a este fendmeno digital y que ya tienen
ventaja frente a sus pares (Ruiz-Falco Rojas, 2019).

Transformar digitalmente la empresa no se realiza de un dia para otro. Necesita
planificacion, objetivos claros y desarrollo de un ecosistema para que se pueda integrar a
todos los stakeholders y se pueda conseguir una ventaja competitiva para el crecimiento de la

empresa.

Los clientes también se unen a esta transformacidn digital: Se evidencia en la forma de
compra de bienes y servicios y es parte del proceso de cambio. Utilizan diversos canales de
compra segun su eleccién. Tienen mas informacién y opciones de compra por lo que las

empresas deben estar atento a sus comportamientos.

Inteligencia Artificial: programa de computacién disefiado para realizar determinadas operaciones que
se consideran propias de la inteligencia humana, como el autoaprendizaje (diccionario de espafiol de Google,
proporcionado por Oxford Languages).

2 Nanotecnologia: tecnologia que se dedica al disefio y manipulacién de la materia a nivel de 4&tomos o
moléculas, con fines industriales o médicos, entre otros (diccionario de espafiol de Google, proporcionado por
Oxford Languages).

3 Internet of Things (loT): describe la red de objetos fisicos que incorporan sensores, software y otras
tecnologias con el fin de conectar e intercambiar datos con otros dispositivos y sistemas a través de internet
(Oracle.com).
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Las empresas utilizan la Big Data* para conocer mas a sus clientes, analizan de una
manera avanzada los datos para poder detectar tendencias, comportamientos, estadisticas o
patrones de datos (Alonso Guerra, 2017).

Modernizar los procesos y adaptarlos a la nueva realidad generara una mejora de la
productividad. Inicia desde la digitalizacion, uso de nuevos equipos, herramientas vy
aplicaciones para optimizar la rentabilidad y productividad de los colaboradores.

La digitalizacidon de documentos permite a las organizaciones habilitar espacios donde
se almacenan papel y reducir los costos que estos generan. Pero la digitalizacién no es solo
eso, es brindar un mejor servicio a los clientes con herramientas que forman parte del modelo
de negocio digital.

Las organizaciones deben contar con procesos automatizados que optimicen recursos
y evidencien una disminucion en el tiempo de ejecucidn de procesos. La automatizacién es
considerada dentro de las herramientas de mayor uso en la transformacidon digital para
aumentar la productividad.

Es indispensable determinar si con ella se logra una mejora en el proceso. (Moreno
Zuluaga, 2020) indica que es necesario ejecutar un analisis racional, riguroso y evaluar su
eficacia previo a la implementacién.

Hay que tener en consideracién que, asi como la transformacién digital es esencial para
el bien, las organizaciones, al estar digitalizadas son mas susceptibles de sufrir ciberataques
que puedan afectar su integridad. Por esa razén surge la ciberseguridad (Alonso Guerra, 2017).

En la actualidad, es relevante que cada organizacidon cuente con un departamento de
ciberseguridad y una politica que debe ser cumplida y de conocimiento para todos los
colaboradores. Es necesario invertir en software y equipamiento actualizado que se
interrelacione con los sistemas ya instalados.

Las organizaciones deben desarrollar una cultura corporativa para readaptar las
nuevas estrategias de negocios que la misma transformacion digital proporciona (Moreno
Zuluaga, 2020). A través de talleres y cursos normativos se puede insertar el cambio en el
pensamiento de los colaboradores.

Es sumamente importante lograr el involucramiento y la participacion de los
colaboradores para poder generar la transformacion digital. La idea es que toda la estructura
organizacional se encuentre alineada y dispuesta a afrontar este desafio a beneficio de ellos
mismos y de la empresa.

4 Big Data: son datos que contienen una mayor variedad y que se presentan en volimenes crecientes y
a mayor velocidad (Oracle.com).
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Existe una problematica en la que se resaltan dos puntos importantes: la resistencia al
cambio por parte de los colaboradores al enfrentarse a la incertidumbre. El segundo punto es
la dificultad de generar un cambio cultural al no contar una estructura organizacional que lo
soporte (Fernandez del Pomar, 2019).

La transformacion digital resultard beneficiosa para las empresas que logren una
correcta sintonia entre una estructura organizacional, un buen gobierno corporativo de Tl y
una cultura basada en el agile mindset (Fernandez del Pomar, 2019).

2.4.4. Impacto de la transformacion digital en las empresas de seguro

Ya no se trata de que una empresa obtenga una ventaja competitiva al proporcionar a
sus clientes servicios digitales, es una exigencia del mercado contar con estos servicios para
lograr competir en el sector.

Aunque exista una dependencia del factor humano para ofrecer servicios, los
productos siguen siendo categorizados y las estrategias siguen focalizdndose en la rapidez de
resolucién. Va a depender mucho de la madurez de los mercados el proceso de cambio, todo
muy relacionado al perfil de cada consumidor referente a la tecnologia y a la digitalizacién
(Tarragd Diego, 2016).

La llegada de la pandemia acelerd los procesos de transformacidn digital que ya habian
empezado en las aseguradoras. La nueva experiencia que se le da al cliente es el gran desafio
gue experimentan las compafiias de seguros ante este cambio radical de forma de trabajo.

La necesidad de adaptarse al nuevo mundo digital ha llevado a las aseguradoras a
brindar servicios digitales y a la creacion de aplicaciones para mantener la fidelizacién de sus
clientes consiguiendo evolucionary estar en la vanguardia digital.

César Rivera, gerente general adjunto de Pacifico Seguros, manifesté que la crisis
sanitaria fortalecié los canales de atencidn virtuales, las plataformas de venta digital y las
herramientas de atencién remota que emplean los asesores (eHunting Latam, 2020).

2.5. Corporativo

En la actualidad, existen diversos grupos econdémicos que tienen actividades
involucradas en distintos sectores.

Se define grupo econdmico como un conjunto de entidades, nacionales o extranjeras,
cuando alguna de ellas ejerce el control sobre las demas o cuando el control sobre las
entidades corresponde a una o varias personas naturales (P.P.N.N.) que actiian como unidad
de decision (Superintendencia del Mercado de Valores, 2015).
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Un grupo econdmico puede contener o ser un conglomerado financiero. Un
conglomerado financiero se encuentra integrado por personas juridicas que se dedican a
desarrollar actividades financieras en al menos dos sectores entre banca, seguro, pensiones y
valores, bajo el control comuin de una o mas personas o entes juridicos (Superintendencia del
Mercado de Valores, 2015).

El Estudio Mufiz (Munizlaw, 2018) menciona que, hasta no hace muchos afios, no era
popular referirse a holdings empresariales y si usar el término grupo empresarial. Debido a la
poca confianza que existia con el Gobierno, decidieron no concentrar todo el patrimonio en
una sola gran compafiia porque los fundadores y accionistas consideraban que era de alto
riesgo.

Los grupos empresariales que sobrevivieron a la crisis politica-econémica nacional y
mundial antes de los anos noventa se beneficiaron del crecimiento de la economia vy
decidieron invertir en distintas actividades econémicas.

Un holding empresarial es una empresa que controla a varias empresas que le
aseguran a la empresa matriz el control de una importante parte del mercado
(zonaeconomica.com, 2021).

Una sociedad holding tiene como finalidad asegurar el control mediante el sistema de
la participacién directa (compra de acciones) en su capital social (economia48.com, s.f.).

Solo aquellas organizaciones que entiendan que solo sus accionistas no son los Unicos
importantes, sino también sus clientes, colaboradores, proveedores, al ambiente, a la
comunidad podran crear valor de forma sostenible a largo plazo (Pacifico Compaiiia de
Seguros y de Reaseguros, 2021).

Por lo indicado en el parrafo anterior, el sector asegurador debe afrontar los retos
ambientales, sociales y de gobernanza, conocido por sus siglas ‘ASG’. Para mayor detalle
respecto a la “Estrategia ASG”, revisar el anexo 5.

Las ventajas de las empresas que funcionan como un holding empresarial son: facilitar
la direccidn unitaria de todo el grupo. Ademas, de lograr una planificacion a nivel global del
presente y futuro de las empresas, y realizar coordinaciones internas de las actividades entre
las empresas.

Otras ventajas, se busca optimizar la distribucion de gastos estructurales, abarcar
mayores sectores del mercado, controlar de una mejor manera la actividad financiera y
administrativa y disminuir el riesgo mercantil de las actividades econémicas (Web y Empresas,
2021).

La gran desventaja la tiene las empresas subordinadas que presentan una inexistente
autonomia econdmica a pesar de tener una autonomia juridica (Santos, 2017).
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Otras desventajas: en el aspecto administrativo podria ocurrir una tendencia hacia la
duplicidad de tareas o un desacuerdo entre las empresas que conforman el holding, en el
aspecto financiero y legal podria generarse una doble imposicién fiscal debido a traspaso o
venta de participaciones (Web y Empresas, 2021).

Las compras corporativas es una estrategia logistica eficiente que agrupa la demanda
de diferentes empresas para contratar, en forma conjunta, bienes y servicios en general de
naturaleza similar, a fin de alcanzar condiciones mds ventajosas para la organizacion
(Gobierno del Peru, 2021).

Las compras corporativas tienen la finalidad de lograr mejores precios y mejores
condiciones aprovechando las ventajas de compra como el manejo de grandes voliumenes.

Se realiza a través de un proceso uUnico y de manera centralizada que permite
seleccionar al proveedor o proveedores mas idoneo (s) para la atencién del requerimiento de
acuerdo con la politica y procedimiento de la organizacion.

Tiene como objetivo optimizar y racionalizar los recursos, fomentar mayor
transparencia, mejorar la capacidad de negociacién y la rendicién de cuentas (Perd Compras,
n.d.).



Capitulo 3. Desarrollo e implementacion de la politica

El presente capitulo describe el contenido de la politica de gestién de proveedores para
lograr satisfacer de manera eficiente el proceso de contratacién de proveedores de bienes y
servicios.

El capitulo inicia con la situacion actual de la gestién de proveedores en la empresa de
seguros y luego, se exponen sus caracteristicas. También, se define la segmentacién de
proveedores, las funciones y responsabilidades de cada participante de la gestién de
proveedores para el entendimiento de la politica.

El disefio y el desarrollo de los diagramas de flujos de cada uno de los procesos son
presentado y explicados, ya que son esenciales para manejar eficientemente el proceso de
gestion de proveedores.

Posteriormente, se define a detalle los lineamientos que involucra la politica y se
describe a detalle el procedimiento. Por un lado, el desarrollo de la politica va enfocado a las
generalidades, temas legales, excepciones, monitoreo y anexos corporativos.

Por otro lado, el desarrollo del procedimiento va enfocado a establecer los pasos a
seguir para que sea consultado por los usuarios cuando sea requerido. Se incluye las

condiciones, el almacenamiento y el seguimiento que tendrd el procedimiento y sus anexos.

En adicién, se explica que la empresa cuenta con una centralizacion de ciertos
requerimientos que participan del proceso de manera indirecta. También, se concluye con el
analisis de todo el proceso en el que se expone los riesgos que pueden ocasionar pérdidas
financieras e inconvenientes en la continuidad operativa de la empresa. Dicho analisis es
fundamental para saber actuar eficientemente ante cualquier situacion que se presente.

Por ultimo, se pone de manifiesto las propuestas de mejora e implementacion para la
realizacion de esta tesis. Las lecciones aprendidas recogidas en el documento seran esenciales
para los lectores.
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3.1.  Situacién actual del proceso de gestion de proveedores

La compaiiia carece de una gestion proveedores que involucra todas las aristas
necesarias. La columna vertebral de este proceso es la identificacidn del tipo de proveedor, la
evaluacién y seleccion de proveedores, la documentacién del proveedor y el monitoreo.

Dentro del area de Compras se crearon procesos para poder atender los
requerimientos de los clientes internos. Con el apoyo de las dreas de Cumplimiento y Riesgo
Operativo se incluyeron ciertos matices para cumplir con la normativa que se le exige a cada
una de las empresas en el Perd.

Sin embargo, no fue una manera eficiente de reducir un posible riesgo a la hora de la
contratacién de los proveedores. En adicidon, se busca que la atencidn de requerimientos de
compra de bienes y servicios tenga un alcance para todas las areas de la Compaiiia segun su
necesidad.

El holding financiero, definido en el apartado 2.5., tiene insertado en sus otras
empresas una gestiéon de proveedores que presentan un funcionamiento éptimo en las
actividades de bancay pensionesy que a través de las nuevas tecnologias van hacia un proceso
de mejora continua.

La empresa de seguros no se quiso quedar atras e inicié un proyecto base para contar
una normativa e iniciar con una curva de aprendizaje cuando los colaboradores deban
gestionar un requerimiento.

El proyecto inicié con un levantamiento de informacién de las areas interesadas, como
Administracién, Legal, Unidad de Pagos y de referencias corporativas. Como punto de inicio
era indispensable recolectar feedback, es decir revisar, descubrir y reestructurar la

informacion.

3.2.  Caracteristicas que presenta la gestidon de proveedores

El éxito de la gestién de proveedores en la empresa de seguros dependera de que se
cumplan ciertas caracteristicas. Estas se encuentran descritas a continuacion y son
fundamentales para desarrollar la politica de Gestidn de proveedores en las empresas.

o Proceso de compras con estructura descentralizada: cada Unidad
Contratante tiene autonomia para contratar proveedores con un
presupuesto aprobado.

o Aplicativo disponible para uso de todos los colaboradores de la Compafiia
para el ingreso de todos los requerimientos de compra de bienes y servicios
previa aprobacion de su gerencia responsable.
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o Al ser una empresa de servicios, el core del negocio no se encuentra
relacionado en la compra de bienes para sus clientes, si no es
exclusivamente para uso interno o unidades de soporte.

o Las Unidades Contratantes que demandan mayor volumen de compras son
las que trabajan bajo el enfoque agile (uso de metodologias agiles) o bajo
proyectos de corta duracidn.

o Una ventaja competitiva para organizaciones que han migrado de un
modelo tradicional y se encuentran en el proceso de transformacidn digital
y en el uso de nuevas tecnologias.

o Los colaboradores que desean contratar a un proveedor tienen el expertise
de llevar a cabo la negociacién. Sin embargo, pueden apoyarse en el area
de Compras para cerrar la negociacion.

o El drea de Compras se encarga de brindar soporte y facilidades a las
Unidades Contratantes acerca de la politica y procedimiento de Compra de
bienes y servicios.

o Empoderamiento a las Unidades Contratantes a desarrollar actividades de
debida diligencia. En caso requieran apoyo, la gerencia de Cumplimientoy
Etica pueden brindar asesoramiento.

o Los requisitos de las contrataciones varian de acuerdo con la criticidad.

o) Monitoreo centralizado de proveedores donde participan las gerencias de
Riesgo Operativo, Cumplimiento y Etica, y Administracion.

Segmentacion de Proveedores

Para iniciar el proceso de contratacién de un proveedor, primero se tiene en

consideraciéon a qué segmento pertenece. A través de una evaluacién de impacto en el

proceso y criticidad del servicio, se obtiene una calificacion que ubicara al proveedor en alguna

de las siguientes categorias:

a.

Alto Riesgo: Bien o servicio que tiene un impacto significativo en el riesgo
reputacional, alto impacto en la continuidad del negocio y una criticidad alta en
el servicio al cliente. Tiene una relacién directa con la rentabilidad, afectando las
operaciones y éxito de la empresa.

Estratégico: Bien o servicio que tiene un impacto critico en la continuidad del
negocio. Son pocos en la industria y no son facilmente sustituibles por otro
proveedor o por la misma empresa.
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C. Complementario o de Apoyo: Bien o servicio que tiene un bajo impacto en la

continuidad del negocio, pero complementa actividades por el personal de la
empresa.

d. Basico: Bien o servicio que no tiene un impacto significativo en el negocio. Existe
dentro de la industria una gran cantidad de proveedores que pueden realizar la
actividad.

e. Casos especiales:

o Proveedor Critico: Es calificado como proveedor de Alto Riesgo o

Estratégico. Es aquel con quien se realiza una Subcontratacion significativa.
Considerado como un proveedor indispensable y que podria exponer a la
empresa al riesgo de afectar su continuidad operativa, seguridad de
informacion, calidad del servicio, entre otros.

o Proveedor Corporativo: son aquellos proveedores sometidos al proceso de

negociacion, evaluacion y contratacién a nivel del holding financiero. La
gerencia de Administracion debe mantener actualizada la lista de
proveedores.

o Proveedor Exclusivo: proveedor Unico en el mercado para un determinado

bien o servicio. Debe declarar que es el importador o representante de
Marca para que sea considerado dentro de la empresa y la Unidad
Contratante sera responsable de validarlo y aprobarlo.

o Proveedor Intermediario: son aquellos proveedores que brindan servicios

relacionados a la identificacion y/o verificacion de informacion de: clientes,
directores, gerentes, colaboradores, contrapartes o proveedores; para
introducir y/o atraer nuevos negocios o para desarrollar actividades
comerciales propias de la empresa.

3.4.  Funciones y Responsabilidades

Es importante tener bien definidas las funciones y responsabilidades de cada uno de
los actores que participan en el proceso de gestidn de proveedores. Esto con la finalidad de
no duplicar funciones y manejar el flujo establecido con normalidad.

La definicién de responsabilidad en las empresas se relaciona con los compromisos a
los que la gerencia se ocupa. Tiene como finalidad tomar decisiones y generar acciones cuando
sean requeridos.

Las funciones de cada gerencia son las tareas o actividades asignadas que deben

ejecutar para cumplir con las responsabilidades.
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3.4.1. Directorio

Es responsabilidad del Directorio asumir la evaluacién de riesgos de toda

Subcontratacion significativa. En caso crea conveniente, puede delegar dicha funcion al

Comité de Riesgos.

3.4.2. Unidad Contratante

Las gerencias o areas designadas como Unidades Contratantes pueden contratar

bienes y servicios cumpliendo con lo siguiente:

o

Cumplir el proceso formal de requerimiento, evaluacién y seleccion de
proveedores, negociacion y contratacién. Es fundamental asegurar la
eleccidn del proveedor para asegurar el mejor beneficio para la empresa.

La custodia de los documentos sera subida al aplicativo por la Unidad
Contratante. En caso no puedan realizarlo, deberan contactar con las areas
responsables.

La Unidad Contratante debe incluir en el presupuesto anual de la empresa
las contrataciones programadas. En el escenario que el monto
presupuestado sea menor al monto cotizado por el proveedor, debera
someter a aprobacion de la gerencia y comunicar a la gerencia de Finanzas.

Se solicitara las aprobaciones de presupuesto que correspondan en
funcién al monto aproximado por el requerimiento y al monto aproximado
anual de facturacién del proveedor.

Establecer niveles de servicio contratado, indicadores y/o metas que
permitan medir la gestidon del proveedor, designando un responsable que
realice tal medicidn y custodia del informe con el resultado.

Evaluar la reputaciéon e integridad del proveedor y sus principales
funcionarios mediante la debida diligencia. Se debe realizar por medio de
la investigacién de antecedentes negativos en bases de datos (Noticias,
Portal de SUNAT, Portal de la OSCE, entre otros) y en aplicativos internos.

Informar a la gerencia de Cumplimiento si durante la evaluacién para la
contratacién del proveedor, la Unidad Contratante tomase conocimiento
de algun evento relacionado a temas éticos o de corrupcién en el que el
proveedor se encuentre involucrado.
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Coordinar la contrataciéon, renovaciéon, adecuacidon, modificacién vy
custodia de los contratos bajo su gestién, para lo cual se debe efectuar las
coordinaciones respectivas con la gerencia Legal y con el proveedor del
bien o servicio con la debida anticipacidén. Asimismo, para la renovacion de
contratos se debe sustentar lo siguiente:

e Asegurar que previamente a la renovacion de contratos se realicen las
evaluaciones de niveles de servicio.

e Realizar las evaluaciones de los proveedores.

Para proveedores con segmentacion de Alto Riesgo o Estratégico, la
Unidad Contratante debera:

e Comunicarse con la gerencia de Riesgo Operativo para que cumpla el
proceso formal de la evaluacién de riesgos.

e Comunicarse con la gerencia de Cumplimiento para la obtencién del
Informe PLAFT de Cumplimiento.

e Ser responsable de comunicar al proveedor el vencimiento o
renovacion del contrato con al menos dos meses de anticipacion.

Responsable de asegurarse de no contratar proveedores con una
calificacion de riesgo crediticio “pérdida”.

3.4.3. Gerencia de Administracion

La gerencia de Administracion, a través de su area de Compras, es responsable de la

politica y el procedimiento de la gestidon de proveedores. Realiza las siguientes funciones

como:

Brindar el soporte y facilidades, de ser solicitado, a las Unidades
Contratantes en el proceso de gestién de proveedores.

Monitorear el cumplimiento de los lineamientos de la politica vy
procedimiento de la gestion de proveedores.

Mantener una base de datos de los proveedores que permita realizar el
monitoreo y generacion de alertas referentes a los vencimientos de la
documentacion, facturacion, etc.

Informar sobre los requerimientos de contratacion de las Unidades
Contratantes que de acuerdo con la evaluacidn hayan resultado ser
proveedores criticos a la gerencia de Riesgo Operativo.
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Informar sobre proveedores de dudosa reputacion o temas éticos o de
corrupcioén a la gerencia de Cumplimiento durante el monitoreo.

Solicitar reuniones a las gerencias de Riesgo Operativo, Tecnologias de la
Informacién y Cumplimiento para seguir la misma linea segun los avances
obtenidos y para la mejora continua del proceso.

Informar a las gerencias acerca de la gestidon de proveedores en cada una
de sus areas a través del envio de un reporte.

3.4.4. Gerencia de Contabilidad

La gerencia de Contabilidad es responsable de:

o

Registrar a los proveedores en los principales sistemas de la empresa (ERP),
asi como realizar cualquier modificacidon relacionada a los datos del

proveedor.

Ingresar las facturas de los proveedores al sistema para que
posteriormente Unidad de Pagos pueda ejecutar el pago a los proveedores.

3.4.5. Gerencia de Finanzas

Es responsable de monitorear el cumplimiento presupuestal de las contrataciones a fin

de resguardar el adecuado uso de los recursos de la empresa.

3.4.6. Gerencia Legal

La gerencia Legal tiene la responsabilidad de:

o

Atender las solicitudes de la Unidad Contratante referidas a cambios sobre

el contrato estandar.

Si la Unidad Contratante informa que el proveedor tiene algin cambio
sobre el contrato, deberan proceder con la revisién y aprobacion de dicho
cambio. Las Unidades Contratantes tienen la responsabilidad de enviar de
forma oportuna los proyectos de contrato para la evaluacién respectiva.

Asesorar en materia legal a la Unidad Contratante que lo solicite durante

el proceso de contratacion.

Mantener un Registro Centralizado de Contratos.
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3.4.7. Gerencia de Riesgo Operativo

La gerencia de Riesgo Operativo tiene la responsabilidad de:

©)

Asesorar a las Unidades Contratantes en la identificacién y evaluacién de

riesgos.

Son responsables del monitoreo de segunda linea a través de sus Unidades
de Riesgo Operacional, Seguridad de Informaciény Ciberseguridad y Riesgo
Crediticio:

e Unidad de Riesgo Operacional: participar en la ejecucién de evaluacion
y monitoreo de proveedores para identificar riesgos que atenten
contra los objetivos estratégicos de la empresa.

e Unidad de Seguridad de informacién y Ciberseguridad: participar en la
evaluacién y monitoreo de proveedores para identificar riesgos que
afecten a la seguridad de la informacion.

e Unidad de Riesgo crediticio: Apoyar en la evaluacién del proveedor,
asegurando su correcto comportamiento crediticio.

Realizar una revision cada tres afios de los procesos que se ejecutan dentro
de la Politica de Gestion de Proveedores e informar al Comité de Riesgos
para su aprobacion.

Realizar una revisiéon cada dos afos de los proveedores que sean de
“subcontratacidn significativa” segun lo sefialado en la Resolucién SBS N°
272-2017 y es puesto en conocimiento al Comité de Riesgos para su
aprobacion.

3.4.8. Gerencia de Cumplimiento

La gerencia de Cumplimiento es responsable de:

o

Establecer los parametros que permitan evaluar y definir el riesgo de un
proveedor que expone a la empresa en temas de corrupcion de
funcionarios o relacionamiento para que sea utilizado por la Unidad
Contratante.

Son responsables del monitoreo de segunda linea con el objetivo de
verificar el cumplimiento de la debida diligencia y los requerimientos
documentados en funcién a la segmentacién de proveedores.
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o Proveer una evaluacidn especializada en caso se reciba una solicitud de
proveedor con segmentacion de Alto Riesgo, Estratégico o Subcontratacion
Significativa por parte de alguna Unidad Contratante.

o) Participar en la evaluacidon y monitoreo de proveedores para garantizar que
se cumplan aspectos de Anticorrupcidn, PLAFT y Proteccion de Datos

Personales.

o Asesorar a las Unidades Contratantes en la ejecucion de sus evaluaciones
de Debida Diligencia.

o) Respecto a las cldusulas Anticorrupcion en los contratos: brindar asesoria
en caso la Unidad Contratante solicite modificaciones.

3.4.9. Gerencia de Auditoria
La gerencia de Auditoria Interna es responsable de:
o Validar el cumplimiento de la Politica de Gestién de Proveedores.

o) Incorporar los controles propuestos de monitoreo dentro del plan anual
verificando el respectivo plan de accidn sobre las observaciones
identificadas en esa etapa.

3.5. Disefio

La intencidn de disefiar los diagramas de flujo y formularios es de informar y entender
de mejor manera todas las etapas que involucra el proceso de gestién de proveedores. El

detalle que se expresa en cada uno de los procesos servird de guia para los usuarios.

En esta parte del capitulo se explicara el procedimiento desde el mas general hasta ir
develando cada una de las etapas posteriores. El disefio de cada uno de los procesos es
necesario para asegurar que se toma en consideracion todos los aspectos y para reducir los
riesgos posibles.

Los formularios, que seran presentados, muestran todas las variables que se necesitan
para lograr mitigar todos los riesgos y cumplir con la normativa impuesta por el gobierno vy la
SBS.
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3.5.1. Disefio del Macroproceso

El diagrama general, llamado en adelante como Macroproceso, cuenta con cuatro
pilares que cubren todos los ambitos correspondientes para un manejo eficiente de la gestidon

de proveedores en la empresa.

Se han establecido flujos que contemplan los aspectos relacionados a la creacién de
un nuevo requerimiento, el estado en el que se encuentra el requerimiento, una base de datos

de proveedores y el monitoreo de proveedores.

A continuacidn, se muestra el Macroproceso:

Figura 3. Macroproceso

[+]

Requerimiento nuevo

] Y
]
8 O—> S (> —>O
(-}
8 [+ A
S i+
'Eu Estado de

Requerimiento Monitoreo de

proveedores
—>

Bitacora (Base de Datos
de Proveedores)

Aunque el disefio general aparente que las actividades se realicen de manera paralela,
este no es el caso. Se ha utilizado esta forma para clarificar el comportamiento de las dos fases

generales en este proceso:

o La primera fase, que contiene los mddulos de requerimiento nuevo, estado
de requerimiento y la base de datos, es fundamental para realizar la

contratacidn de un bien o servicio.

La primera fase es ejecutada por el usuario quien tiene el perfil de crear un
requerimiento, de visualizar el estado de sus requerimientos creados o de buscar en la
bitdcora algun proveedor que satisfaga o que cumpla con los requisitos del usuario

para sea contratado.
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o La segunda fase, que contiene el monitoreo de proveedores, es
fundamental para el cumplimiento de la politica y procedimiento de la
gestion de proveedores.

En primer lugar, la responsabilidad del monitoreo recae en la Unidad de
Compras. En segundo lugar, las unidades de Cumplimiento, Seguridad de Ia
Informacién y Ciberseguridad, y Riesgo Operacional tienen la responsabilidad de
realizar un monitoreo periédico (al menos tres veces al afio).

A continuacidn, se explicara cada uno de los procesos principales:

3.5.1.1. Crear requerimiento. Este proceso es el mas importante y el que se
utiliza para iniciar la contratacién de un proveedor de bienes o servicios. En la figura 4,5
y 6 se encuentra el flujo del proceso.



Figura 4. Crear Requerimiento (1)
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Figura 5. Crear Requerimiento (I1)
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Figura 6. Crear Requerimiento (lll)

a) Factura: en formato PDF y en
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Se encuentran involucradas seis actores responsables entre los cudles:

o

La Unidad Contratante que incluye al usuario que crea el requerimiento y
el usuario aprobador, que es el gerente o jefe del usuario.

La gerencia de Administracion donde se involucra el drea de Compras y
atiende los requerimientos que involucren la emisidn de érdenes de

compra o de servicio.
La gerencia Legal que se encarga de generar los contratos.

La gerencia de Riesgo Operativo que se encarga de la evaluacion de riesgos,
en caso se trate de un proveedor de Alto Riesgo o Estratégico.

La gerencia de Contabilidad que se encarga de ingresar las facturas al

sistema.

La Unidad de Pagos que se encarga del pago al proveedor.

El area de Compras realizara la funcidon de usuario aprobador en caso el gerente se

encuentre ausente para la aprobacién debido a los siguientes acontecimientos:



71

o} Se encuentre de vacaciones.
e} Sin acceso al sistema, sin internet, etc.
o) Se encuentre en un taller, reunién, entre otros que imposibilite la

aprobacion.

Para tal caso, el usuario debera informar al area de Compras con la debida anticipacién
para evitar retrasos en el flujo. En adicidén, deberd adjuntar los sustentos necesarios mas el
presupuesto aprobado por el gerente para la aprobacién de dicho requerimiento.

En el proceso existen etapas que han sido establecidas: requerimiento, evaluacién y
seleccion del proveedor, analisis de riesgos, la contratacion, la facturacidn y valoracion del
proveedor.

3.5.1.1.1. Requerimiento de ingreso de proveedor. Esta etapa inicia con la
definicion del alcance del bien o servicio y el monto aproximado a contratar a partir del cual
la Unidad Contratante inicia el flujo solicitando las aprobaciones que correspondan.

Una vez aprobado el requerimiento, el usuario debe completar el Formulario de
Autoevaluacion que identificara la criticidad de la contratacion, es decir si el proveedor es o
no es una subcontratacidén significativa, la segmentacion del proveedor y los requisitos
minimos que debe cumplir el proveedor ganador para brindar sus servicios a la empresa.

De tratarse de un proveedor cuyo personal vaya a ser destacado a las instalaciones de
la empresa con motivo de la prestacion del servicio, se requiere también una evaluacion de la

gerencia de Cumplimiento vy Etica.

3.5.1.1.2. Evaluacion y Seleccion del proveedor. La Unidad Contratante define las
bases del concurso y realiza la convocatoria para seleccionar al proveedor mas idoneo
teniendo en cuenta criterios que aseguren el mejor beneficio posible para la empresa y sus
clientes.

Los proveedores que participan del concurso deben ser buscados o creados (en caso
no se encuentren) en la lista de proveedores activos que tiene a cargo el area de Compras. Se
debe realizar la debida diligencia (subproceso) y cargar las cotizaciones de cada proveedor.

En caso el usuario no se encuentre conforme con el proveedor con mayor puntaje,
podra elegir o no otro proveedor a discrecién con las justificaciones correspondientes.

Al elegir el proveedor ganador, la unidad contratante es responsable de gestionar la
documentacién minima identificada en el Formulario de Autoevaluacion.
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En caso existiera excepcionalmente, un escenario en el que las observaciones no hayan
podido ser subsanadas y la Unidad Contratante tenga la necesidad de contratar a un
determinado proveedor, deberd seguir el flujo de escalamiento presentando los sustentos
pertinentes, dependiendo del nivel de riesgo.

3.5.1.1.3. Andlisis de Riesgos. Segun el resultado del Formulario de
autoevaluacion: se identifica que es una subcontratacién significativa o un proveedor de Alto
Riesgo o Estratégico, las Unidades Contratantes deben solicitar una evaluacién especializada
a la gerencia de Riesgo Operativo para la identificacidn y evaluacion de riesgos de operacion.

La evaluacion especializada debe incluir las siguientes recomendaciones asegurando
gue exista un criterio uniforme para dicha evaluacion:

o Recomendacion favorable respecto a la contratacion del proveedor.
o Envio de recomendaciones para subsanar observaciones.

o No recomendar la contratacion del proveedor.

3.5.1.1.4. Contratacion. En esta etapa se realiza la negociacién de las condiciones
contractuales con el proveedor elegido, tomando en consideracion las caracteristicas del bien
0 servicio a contratar.

La contratacion puede darse a través de un contrato, o una orden de compra o servicio.
En el supuesto caso que sea un proveedor nuevo en el sistema (que no se encuentre registrado
en la ERP), el area de Compras debera solicitar a la gerencia de Contabilidad que registre al
proveedor.

a. Contrato: La gerencia Legal recibe una alerta que indica que debe iniciar el
proceso de contratacion del proveedor. Luego, debe verificar el cumplimiento de
los requisitos en las etapas previas.

Los contratos con proveedores deben contar con la revisién previa de la
gerencia Legal y se ajustan a las facultades o atribuciones de compra. Cada Unidad
Contratante se asegura de que los contratos contengan cldusulas minimas que
correspondan al bien o servicio que es contratado, ajustandose a los contratos marco
de la gerencia Legal.

b.  Orden de Compra/Servicio: El area de Compras recibe una alerta que debe iniciar
el proceso de generacion de orden de compra. Luego, debe verificar el
cumplimiento de los requisitos en las etapas previas.
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Una vez generada la orden de compra o servicio, el gerente de Administracion
aprobara todas, a excepcidon de las 6rdenes de compra correspondiente al drea de
Sistemas, quién se encargard de la aprobacion su gerente. Posteriormente, el area de
Compras la pondrd a disposicidon para el usuario.

Tabla 2. Niveles de aprobacién de Orden de Compra/Servicio

1 Gerente de Administracion Hasta $ 15,000 Hasta S/ 50,000

2 Gerente de Sistemas Mas de $15,001 Mas de S/ 50,001

La Tabla 3 muestra a los gerentes sustitutos en caso el gerente titular se encuentre
ausente para la aprobacion debido a los siguientes acontecimientos:

o Se encuentre de vacaciones.
o) Sin acceso al sistema, sin internet, etc.
o Se encuentre en un taller, reunién, entre otros que imposibilite la

aprobacion.

Tabla 3. Niveles de aprobacién de Ordenes de Compra/Servicio suplentes

1 Consultor de Compras y Logistica Hasta $ 3,000 Hasta S/ 10,000
5 Gerente de Infraestructuray Desde $ 3,001 Desde S/ 10,001
Proyectos Hasta $ 15,000 Hasta S/ 50,000

3 Gerente de Operaciones Mas de $ 15,001 Mas de S/ 50,001
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Al ser un modelo descentralizado, el usuario debe enviar la orden de compra al
proveedor porque ha sido el que ha mantenido la relacion y ha realizado la negociacién con el
proveedor. Para las compras de tipo centralizadas (ver 3.8), el drea de Compras se encarga de
realizar toda la gestidn.

3.5.1.1.5. Facturacion. El proveedor brindard su factura y guias de remisién (en
caso sea la compra de un bien) luego de haber entregado el producto o de haber realizado el
servicio. El usuario debe poner a disposicién la factura a la gerencia de Contabilidad, quiénes
recibiran una alerta.

Todas las facturas que aun se emitan en fisico, deberdn ingresar por Mesa de Partes y
deben contar la siguiente informacion y documentacion:

o Numero de requerimiento registrado en el aplicativo
o) Numero de la orden de compra/servicio

o Cddigo de contrato vigente

o Conformidad de la gerencia de la Unidad Contratante

o Guia de remisién o acta de conformidad debidamente llenada y sellada

Las facturas que no cumplan con los requisitos sefialados seran devueltas al proveedor
para que las regularice.

En esta Ultima etapa el area de Contabilidad se encarga de registrar todas las facturas

en el sistema y avisar a Unidad de Pagos por el pago de las facturas.

Las condiciones de pagos a los proveedores deben ajustarse a los lineamientos
establecidos por la gerencia de Finanzas, en cuanto a plazos, adelantos, retenciones y otros
conceptos.

3.5.1.1.6. Valoracion del proveedor. Una vez culminado casi todo el proceso, el
usuario debe completar una Encuesta de valoracién del proveedor (ver Anexo 3) que sera la
ultima etapa.

La finalidad de este ultimo paso es brindar un feedback acerca del proveedor y en caso
otro usuario quiera tenerlo en cuenta para otro requerimiento, podra acceder a la valoracién
y comentarios relacionados al proveedor.
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Los proveedores mejor valorados podran recibir beneficios por parte de la empresa
como muestra de buenas practicas empresariales. Alentar los emprendimientos y negocios es
parte del crecimiento sostenible que cuenta la empresa.

3.5.1.2.Estado del requerimiento. Luego de haber creado correctamente un
requerimiento, el usuario de la Unidad Contratante debe completar con todas las etapas del
proceso y puede acceder a cada una de ellas a través de este medio. En la ilustracién 8 se
encuentra el flujo del proceso.

La aprobacidn del usuario aprobador serd fundamental para que el usuario continte
con las siguientes etapas y pueda completarlas. En caso de rechazo del requerimiento, el
proceso se termina.

El usuario al completar correctamente cada una de las etapas no puede regresar a las
anteriores para modificarlas. Al pasar a una siguiente etapa, el usuario esta confirmando que
la informaciéon colocada es verdadera y es responsable en caso se evidencie alguna
irregularidad o un riesgo que afecte a la empresa.

En el caso de contrataciones de mas de un afo, los formularios y documentos minimos
ingresados tienen una vigencia que, en caso concluyan deberan completarse nuevamente. La
actualizacion se debera realizar considerando los siguientes criterios:

o) Cambios en las condiciones en las cuales se factura el servicio.

o) Cambios en los datos del proveedor (razén social, representantes y otros
similares).

Si los proveedores ya cuentan con su documentacién minima vigente gracias a que ya
ha sido ingresado por otro usuario, esta no sera necesaria volver a ingresarla. El usuario tendra
en cuenta los plazos de vencimiento de cada documento y sera responsable en caso se
evidencie alguna irregularidad o un riesgo que afecte a la empresa.

El area de Compras es responsable de monitorear y asesorar a los usuarios en caso
tengan dudas respecto a la politica de gestién de proveedores.



Figura 7. Estado de Requerimiento
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Figura 8. Base de Datos
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3.5.1.3.Bitacora (Base de datos). Cada Unidad Contratante serd responsable de
consolidar a todos los proveedores evaluados y contemplara una categoria para determinar
el estatus de la relacién comercial.

El usuario tendrd acceso a una lista de proveedores activos que puede elegir y
desarrollar la relacién comercial y contractual con proveedores de bienes y servicios. El
proceso de Base de datos, llamada en adelante como Bitacora, se muestra en la llustracién 9.

El proceso inicia con la busqueda de un proveedor para satisfacer la necesidad de
compra de un bien o servicio. El usuario podra buscar el proveedor:

o Por RUC o Razdn Social.
o) Filtrar por tipo, segmentacién y actividad del proveedor.
o Desplegar la lista de proveedores.

Una vez encontrado al proveedor, el usuario podrd ver la informacién general del
proveedor, su documentacioén, historial de requerimientos y la valorizacién de otros usuarios
respecto al servicio brindado por el proveedor.

En caso el usuario esté dispuesto a seleccionar al proveedor, podria agregarlo a su lista
destacada para seleccionarlo mas rapido luego en el proceso evaluacién y seleccion de
proveedores.

3.5.1.4.Monitoreo de proveedores. La etapa del monitoreo inicia en el momento que
se inicia la relacion con el proveedor. Es responsabilidad de la Unidad Contratante ejecutar la

revision del proveedor.

La Unidad Contratante debe realizar el adecuado monitoreo de cémo brinda el servicio
su proveedor. Este monitoreo debe considerarse en el analisis para la renovacion o término
del contrato.

Existen dos tipos de monitoreos: el monitoreo mensual y el monitoreo periédico. La
gerencia de Auditoria puede iniciar una auditoria en base a la politica de gestion de
proveedores.
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3.5.1.4.1. Monitoreo de primera linea. El drea de Compras es responsable de
monitorear y supervisar el proceso. En la llustracién 10 se encuentra el flujo del proceso.

Tiene las siguientes funciones:

o Se encarga del monitoreo mensual de una muestra representativa de
cada tipo de proveedores activos, el total de proveedores con
subcontratacion significativa, de Alto Riesgo y Estratégicos.

o Tiene como funcidén principal la de informar a la Unidades Contratantes
el cumplimiento de los lineamientos de la Politica de gestion de
proveedores.

o Alertar a las Unidades Contratantes para que completen las fases de
cada uno de sus requerimientos y actualicen su documentacion.

o Administrar la Base de Proveedores para alimentar la Bitacora

o) Llevar un control del registro de las excepciones aprobadas e informar
a las Unidades Contratantes. De la misma manera, cada Unidad
Contratante mantiene un registro de sus excepciones aprobadas.

En caso hubiera indicios de riesgo, se contactara a las gerencias responsables del
control de segunda linea, como Cumplimiento, Riesgo Operacional, Seguridad de Informacién
y Ciberseguridad, para que tomen acciones al respecto.

3.5.1.4.2. Monitoreo de segunda linea. Responsables del monitoreo peridédico de
proveedores a través de sus Unidades de Riesgo Operacional, Seguridad de Informacién y
Ciberseguridad, Riesgo Crediticio y Cumplimiento. En la llustracién 11 se encuentra el flujo del
proceso.

Como funciéon principal, las gerencias encargadas deben elaborar el informe de
revision con la finalidad de verificar:

o La correcta identificacién y evaluacidn de riesgos

o) El cumplimiento de la debida diligencia y la documentacién de los
proveedores.



Figura 9. Monitoreo de primera linea
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Figura 10. Monitoreo de segunda linea
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