POLITICA DE GESTION
DE SERVICIOS

CONSEJEROS Y CORREDORES
DE SEGUROS S.A.

Fecha de aprobacion: 03/08/2023  Versidn: 1



INDICE DE
CONTENIDO

Indice

Objetivo

Alcance

Politica de Gestion de Servicios

Objetivos de Gestion de Servicios

Roles y Responsabilidades




OBIJETIVO

OBIJETIVO

Establecer un marco general de que permita lograr los niveles de satisfaccion
en conformidad con la norma ISO/IEC 20000-1:2018 para el SGS de la
empresa.

ALCANCE

ALCANCE

Aplica a todos las areas, colaboradores y terceros relevantes que formen
parte o brinden servicios a la empresa.
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POLITICA DE GESTION
DE SERVICIOS

La direccién de Consejeros considera que la calidad en la prestacion de los servicios y la
satisfacciéon de las necesidades de los clientes son aspectos fundamentales para su
negocio. Del mismo modo, se hace imprescindible una adecuada gestién de los elementos
de Tl que dan soporte a estos servicios. Es por ello, que asume en su Sistema de Gestion
de Servicios los siguientes compromisos:

« Asegurar que los objetivos del SGS estan alineados a los objetivos estratégicos.

« Asegurar el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios que sean de aplicacion.

« Asegurar el cumplimiento de los requisitos y los niveles de servicio acordados con los clientes y
asegurando que los servicios se ajustan a sus necesidades.

« Ofrecer un servicio profesional y competitivo, con el fin de asegurar la maxima calidad en la
prestacion del servicio, asimismo asegurar el control sobre los proveedores que pueda afectar al
servicio brindado a los clientes.

« Disponer del personal técnicamente capacitado y concienciado para llevar a cabo las tareas con
las garantias de calidad exigibles.

« El establecimiento de las medidas necesarias para prevenir, estudiar y eliminar, siempre que ello
sea posible, los riesgos que pueden afectar de un modo negativo a la gestion de los servicios.

« Asegurar una comunicacién efectiva entre el personal que participa en la prestacidon de los
servicios y los clientes y usuarios de los mismos, de modo que pueda garantizar que se conoceny
cumplen sus requisitos y necesidades.

« Promocionar la mejora continua e innovacion de nuestras actividades en el dmbito de la gestidn
de la calidad y la prestacidn del servicio.

o La Alta Direccion se compromete a aportar los recursos técnicos, materiales y humanos
necesarios para garantizar el cumplimiento de los objetivos que Consejeros desarrolla en base a
estos compromisos.
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OBJETIVOS DE GESTION DE LOS SERVICIOS

Mejorar continuamente la satisfaccion de los clientes a través de la medicidn
del grado de satisfaccion y procurando mitigar la cantidad de posibles
reclamos.

Mantener y asegurar la disponibilidad de informacién y los sistemas de
informacion que soportan los procesos de Consejeros para garantizar que los
colaboradores, proveedores, entidades y usuarios autorizados tengan acceso a
la informacién cuando lo requieran.

Promover la capacitacién del personal, cumpliendo con las capacitaciones
planificadas anualmente.

Monitorear los riesgos para mantenerlos en niveles aceptables.

Monitorear la gestion de las no conformidades, con la finalidad de asegurar
gue han sidosubsanadas y procurar que no vuelvan a repetirse.
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eliminados. Verificar su vigencia en el repositorio.

) Consejeros

CORREDORES DE SEGUROS

OBJETIVOS DE GESTION DE
SERVICIOS



Representante de la Alta Direccion — Gerente General

Brindar su apoyo y compromiso con el SGS.

Asegurar la disponibilidad de los recursos (humanos, de infraestructura,
financieros y tecnoldgicos) para mantener el SGS.

Aprobar la politica y objetivos del SGS, asi como velar por su publicacién y
distribucion.

Asegurar que se establezca y mantenga el SGS de acuerdo a la ISO/IEC
20000-1:2018.

Dirigir y coordinar el avance y eficacia del SGS en funcién a resultados de
objetivos, metas y auditorias internas.

Apoyar activamente en el cumplimiento y mejora continua del SGS.
Difundir la importancia de una efectiva gestion del SGS a las partes
interesadas, en conformidad con los requisitos del SGS.

Definir las funciones, asignar responsabilidades y delegar autoridad vy
responsabilidad a cada una de las areas para el cumplimiento de la
politica y objetivos del SGS.
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ROLES Y
RESPONSABILIDADES DE LA
GESTION DE SERVICIOS

Responsable del SGS

« Elaboracidén y gestion de politica de gestion de servicio.

« Definicién y gestion de las funciones y responsabilidades implicadas en la gestién del
servicio.

« Analisis del contexto de la organizacion.

« Responsable de la identificacidon, evaluacion y andlisis de riesgos.

« Coordinacién con las areas operativas para la definicion de los parametros de
disponibilidad y caracteristicas de los servicios.

« Velar por el cumplimiento de la gestidon de acuerdos con suministradores.

« Participa en la definicion del catalogo de servicios de la organizacion.

« Seguimiento de planes de continuidad y pruebas/ simulacros.

« Verificacidn de la realizacidn de presupuestos y contabilidad por servicios.

» Desarrollo e implementacidon de procedimientos para la gestion de servicios y la
seguridad de la informacioén.

« Participacion en la identificacidon de elementos de configuracion y creacién de base de
datos de configuracion.

« Implementar el registro de incidencias, problemas, peticiones de servicio.

« Mediciéon de indicadores con objetividad.

« Programary hacer cumplir las auditorias internas.

« Tratamiento de las no conformidades y oportunidades de mejora.
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ROLES Y
RESPONSABILIDADES DE LA
GESTION DE SERVICIOS

Propietario de riesgos

e« Aprobar el plan de tratamiento de riesgos y contribuir a la
implementacion de controles que estén relacionados a sus
responsabilidades.

e Brindar informaciéon oportuna y pertinente para la elaboracion de
indicadores y métricas, auditorias, revision y mejora continua del SGS,
cuando sea requerido.
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ROLES Y
RESPONSABILIDADES DE LA
GESTION DE SERVICIOS

Propietario de oportunidades

e Aprobar el plan de tratamiento de oportunidades y contribuir a la

implementacion de las acciones a fin de que las oportunidades se
materialicen.

e Brindar informaciéon oportuna y pertinente para la elaboracion de
indicadores y métricas, auditorias, revision y mejora continua del SGS,
cuando sea requerido.
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Gerentes y/o jefes
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Apoyar en la difusidon de las politicas y procedimientos del SGS de la
organizacion al personal bajo su cargo.

Apoyar y facilitar las revisiones periddicas para la verificaciéon del
cumplimiento de las politicas y procedimientos del SGS.

Aprobar y/o revisar los procedimientos y formatos del SGS que le
correspondan.

Participar en las actividades de gestion de la capacidad, continuidad y
disponibilidad.
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Personal de la empresa

« Conocer, comprender y cumplir las politicas y procedimientos del SGS.

e Brindar el servicio de acuerdo a los parametros y buenas practicas
estipuladas en la empresa.

« Utilizar la informacidn, sistemas y todos los recursos de la orgnizacion
Unicamente para los propdsitos autorizados e inherentes a la funcion
asignada.

« Mantener confidencialidad durante y después del vinculo de la empresa.

 Participar en las capacitaciones y charlas del SGS.

« Participar en las actividades de gestion de la capacidad, continuidad vy
disponibilidad.
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ROLES Y
RESPONSABILIDADES DE LA
GESTION DE SERVICIOS

Terceros o proveedores

e Cumplir lo estipulado en el contrato.

e Brindar las facilidades necesarias para que la organizacidon revise las
condiciones incluidas en los contratos de los servicios brindados,
acuerdos de confidencialidaad y aspectos de seguridad de la informacion
pactados.
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Lima - (01) 200 4 200
Arequipa - (054) 38 0303

Tacna - (052) 42 8282

WWW.consejeros.com.pe
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https://www.youtube.com/channel/UC8qkaIClC79v_SbSqO4GURw
https://www.linkedin.com/company/9226865
https://www.facebook.com/ConsejerosDeSeguros
https://www.instagram.com/consejerosdeseguros/

