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RESUMEN EJECUTIVO

La investigacion se realiz6 en el area de solicitud de emision de polizas de seguros
de vehiculos y vida-desgravamen de la cartera financiada por CFC y PORTCOLL en
el broker de seguros Acosaustro S.A, en esta area actualmente existe una gran
cantidad de reproceso que afectan directamente a la empresa y a todos los
involucrados en el mismo, segun resultado obtenido uno de los principales factores
es la falta de capacitacion y el que no exista un manual donde se detalle las funciones
y tiempos de cumplimiento para cada actividad, y a su vez se describa las

motivaciones y sanciones por cumplir o no con las actividades.

El objetivo principal es optimizar todos los recursos empleados para cada una de las
actividades del area, ademas de ganar imagen corporativa ante nuestros clientes, ya
que un cliente satisfecho puede convertirse en un cliente fiel, si los errores
disminuyen también se reduce el tiempo de respuesta y de esta manera seremos
eficaces y eficientes ante nuestra demanda, buscando convertirnos en una de las

primeras opciones de asesoramiento de seguros en el pais.

DESARROLLAR PROCEDIMIENTOS EN EL BROKER DE SEGUROS ACOSAUSTRO, PARA EL AREA DE
SOLICITUD DE EMISION DE POLIZAS DE VEHICULOS Y VIDA DE LA CARTERA FINANCIADA POR

PORTCOLL Y CFC.



) XVii

o . Bancariay
o Administraciontil; Financiera
HCORDILLERA ® g T

Se indagé en las necesidades de todos los involucrados en el proceso, los resultados
fueron obtenidos por medio de encuestas y los mismos nos ayudaron a tener un
panorama mas exacto de lo que necesitamos implementar y cambiar, se analizo las
condiciones actuales del area y a donde se queria llegar con el proyecto, de esta

manera se desarrolla toda nuestra propuesta.

Partiendo de la idea que todo personal motivado realiza con amor su trabajo, se
recomienda implementar planes de motivaciones y sanciones, cuando una persona se
siente a gusto en lo que hace le toma menos tiempo su labor y generalmente no

existen errores.

Siendo el area de solicitud de emision de polizas de seguros la que aporta con un
65% del porcentaje de produccion mensual, se concluye que es de vital importancia
lograr que las personas que trabajan en el area conozcan los procedimientos y los
cumplan, esto beneficiara a la empresa, ya que sera competitiva en el mercado y

logrando que los clientes tengan confianza en nuestro servicio.

Para el afio 2015 se estima que se desarrolle el plan de proyecto, nuestra fortaleza
sera conocer nuestro trabajo y estar a gusto con el mismo, beneficiando a la empresa

y generando utilidades para cada uno de nosotros
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EXECUTIVE SUMMARY

The research was performed in the area of application for issuance of insurance
policies and vehicle life- of CFC and PORTCOLL funded by the insurance broker
Acosaustro SA, in this area there are a lot of processes that directly affect the
company and all its employees, according to the results, the principal factor is the
lack of training and the lack of a manual where can be detailed the functions and
compliance times for each activity, and it can describe the motivations and penalties

to comply or not with the activities.

The principal objective is optimized all resources used for each activities in the area,
in addition to winning corporate image with our customers, it’s important because a
satisfied customer can become a loyal customer, if the mistakes decrease also
reduces the response time and we will be effective and efficient with our lawsuit

seeking to become one of the first choices of insurance advice in the country.

Research was conducted on the needs of everyone involved in the process, the results

were gotten through surveys and they helped us to get a more accurate panorama of
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what we need to implement and change, the current conditions of the area were

analyzed and where we were going with the project, so all our proposal is developed.

Starting from the idea that everyone with motivated will work with love, it is
recommended to implement plans motivations and penalties, when a person feels
comfortable in making it their work takes less time and generally there are no

mistakes.

As the area of application for issue of insurance policies which provides 65% of the
percentage of monthly production, we conclude that it’s important to get people
working in the area aware of the procedures and comply with, it will be benefit the
company, and it will be competitive in the market and getting customers have

confidence in our service.

By 2015, it is estimated that the project plan will be developed; our strength will be
to know our job and we will be comfortable with it, benefiting business and

generating.
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CAPITULOI

1.01 CONTEXTO

Acosaustro S.A inici6 sus actividades el 07 de mayo de 1993, aprobandose ante la
Superintendencia de Bancos con el credencial No 466, su finalidad es desarrollar el
seguro publico y privado en beneficio del pais y sus clientes. Cuenta con un total de

77 empleados a nivel nacional.

La matriz se encuentra ubicada en Quito y tiene sucursales en las ciudades de
Guayaquil, Manta, Cuenca, Ambato, Santo Domingo, Loja, Riobamba, Machala y
Latacunga las mismas que buscan brindar el mejor servicio a nivel nacional y
satisfacer la demanda de los clientes, abarcando el mercado de seguros en todas las

plazas posibles.

Su mision es brindar asesoria profesional en seguros logrando la proteccion del
riesgo asegurado para tranquilidad de sus clientes. Su vision es ganar mercado
estando presente en la mente de los clientes como primera opcion de asesoria y

compra de seguros. Sus valores corporativos se resumen basicamente en considerar y
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respetar a las personas, tanto las que trabajan en la empresa como a los clientes. Se

actua con honestidad, responsabilidad, ética y pasion por el trabajo realizado.

El giro del negocio empieza en la idea de un cliente de adquirir un vehiculo, pero no
cuenta con el dinero necesario para pagarlo de contado, por lo que debe acudir a un
financiamiento, es aqui donde participan dos de las empresas del grupo CFC S.A
(Corporacidn Financiera de Crédito) y PORTCOLL S.A Soluciones Financieras,
financiando al cliente todos los rubros que les haga falta para la adquisicion de un
vehiculo, la tasa de financiamiento se encuentra en competencia con la utilizada en el
mercado y es del 15.2%, con esto se cubre la diferencia del valor del vehiculo con la
entrada pagada, adicional se asume los rubros de seguro del vehiculo, seguro de

vida-desgravamen, gastos legales, servicio de rastreo satelital

El seguro de vehiculo y vida-desgravamen son obligatorios pero el cliente tiene la
libertad de presentar la poliza con la aseguradora de su eleccion siempre y cuando
cumpla con las mismas 0 mejores condiciones solicitadas por las financieras, segun
Resolucién: JB-2009-1315 y IG-INSFPR-2013-038 (Anexos). El cliente tiene la
obligacion de obtener un seguro que proteja al bien que esta adquiriendo y otro que
proteja a la deuda, del proceso de seguro se encarga otra de las empresas del grupo
Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros), en la cual se desea
implementar el manual de procedimientos para el area de solicitud de emision de

polizas de seguros.
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Acosaustro es un brdéker de seguros sus principales clientes son dos financieras que
pertenecen al grupo CFC y PORTCOLL, dichas instituciones se dedican a la compra
y venta de cartera a los concesionarios del pais, es decir asumen la deuda de un
cliente que obtenga un vehiculo mediante financiamiento y pagan de contado al
concesionario, todo riesgo que asuma una institucion financiera debe contar con el
respaldo necesario para la empresa, el cliente que financia un vehiculo tiene la
obligacion de contratar las pélizas de seguros necesarias, Es aqui donde empieza la

funcién de Acosaustro.

Cada quincena los jefes operativos de las financieras reportan la base de la
produccioén quincenal de los clientes a nivel nacional, solicitando la emision de las
polizas de seguro tanto de vehiculos como de vida-desgravamen, esta informacion es

reportada a la ejecutiva encargada del cuadre nacional.

El primer paso es cuadrar la Base mediante formulas aplicadas con Excel aqui se
encera la mayoria de los movimientos pero no todos por lo que se envia a un cuadre
mas detallado a cada sucursal, en el cual se busca comprobar que la informacién
reportada por las financieras sea correcta tanto en: las primas netas y totales, e
tiempo de contratacion del seguro, el tipo de poliza adquirir, los valores asegurados,

caracteristicas del vehiculo asegurado, entre otros.

Cuando todas las sucursales hayan reportado la informacion a Quito, la ejecutiva

encargada realiza varios procesos, el primero sera solicitar la aprobacion del pago de
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primas totales a las jefaturas de las financiera, el segundo enviar a emision las
polizas a cada una de las aseguradoras segun la informacion ya verificada, después
de la respuesta de las aseguradoras nos llega el reporte con el detalle de nimeros
asignados de poliza, factura y endosos conjuntamente con el fisico de cada poliza,
con esto se solicita al ejecutivo del sistema que migre la informacion para que cartera

pueda aplicar pagos y facturar y de esta manera se libere las comisiones del broker.

Con la produccion mensual se elabora los reportes gerenciales donde se verifica los
cumplimientos de presupuesto, las comisiones ganadas y las comisiones a pagar a los
oficiales de crédito de las financieras. Finalmente se entrega al cliente la péliza de

vehiculos y la péliza de vida-desgravamen.

Existe una ejecutiva encargada de los procesos de solicitud de polizas en cada
sucursal por lo que intervendrian 10 personas en actividad directa y cada uno de los

ejecutivos de los departamentos involucrados.

Como ya se detall6 anteriormente Acosaustro S.A matriz comienza el procedimiento
para realizar la solicitud de emision a la aseguradora (Seguros Unidos, Latina
seguros, QBE Seguros Colonial), en todos estos procesos es donde se desea
implementar un manual de procedimientos donde se detalle las funciones de cada

persona que interviene y los tiempos de ejecucion.
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Actualmente se presentan varios inconvenientes porque los ejecutivos de cada
sucursal desarrollan las funciones segun su criterio personal pero tienen atrasos
continuos para entregar la informacion lo que ocasiona detener la produccion
mensual a nivel nacional y con esto se perjudican todas las compafiias relacionadas

del grupo porque se atrasan los pagos, facturaciones, comisiones, entre otros.

1.02 JUSTIFICACION

La falta de procesos y por ende el gran porcentaje de fallas que presenta el area de
emisién de pdlizas de seguros de vehiculos y vida-desgravamen es la necesidad que

con el manual de procesos y funciones queremos satisfacer.

Los ejecutivos tendran clara sus funciones y de presentar errores deberan asumir su
responsabilidad para mejorarlos de manera oportuna con la finalidad de que no se

vea afectado el trabajo de las otras personas y mejorar nuestra imagen corporativa.

En el area de solicitud de la emisién de pélizas de seguros de vehiculos y vida-
desgravamen no se ha realizado un levantamiento de funciones por lo que al cambio
de personal, el trabajador que se hace cargo del area se auto capacita porgque un gran
porcentaje de los trabajadores que han cesado sus funciones en Acosaustro S.A'y
manejaban esta area lo han hecho de forma inmediata sin entregar sus funciones con

el tiempo necesario, como generalmente ocurre en el mercado laboral.
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Cartera de Acosaustro ya no tendra el porcentaje que actualmente presenta con
errores de pagos y por ende se lograra liberar las comisiones esperadas del mes, de
esta manera la empresa se vera beneficiada porque el area donde se sugiere aplicar el

manual de procedimientos maneja el 60% de los ingresos para ACOSAUSTRO.

Si se reducen los errores al momento de emision de las polizas los departamentos
que tienen continuidad con nuestro proceso podran realizar sus actividades sin
inconvenientes como el manejo de liquidaciones, aplicacion de pagos, registros

contables, siniestros.

Con el manual de procedimientos se lograra eliminar los reprocesos evitando
desgaste del tiempo, ya que al conocer cada ejecutivo sus funciones no se

presentaran los errores que existen actualmente.

Los ejecutivos de CFC (Corporacion Financiera de Crédito) y PORTCOLL S.A
Soluciones Financieras ya no tendran una cola de correos con solicitudes de
documentos faltantes para el proceso de emision de las pdlizas de seguro de cada

cliente.

Los ejecutivos de ACOSAUSTRO a nivel nacional podran contestar de manera mas
oportuna las solicitudes de la oficina matriz, de esta manera la ejecutiva de esta
cuenta no tendra inconvenientes en el cuadre general de la base y se obtendréa la

satisfaccion de nuestros clientes, mejorara el tiempo de entrega de las pdlizas fisicas
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a cada uno, con esto buscamos clientes satisfechos que se conviertan en cliente

fieles.

Con las mejoras en el tiempo de respuesta de cada asesor de las compariias
involucradas en el proceso de solicitud de emision de las polizas de seguro se lograra
obtener los respaldos necesarios para proceder con la liberacion de las comisiones a
las financieras y a los ejecutivos de las mismas y el pago a nuestros proveedores sera
mas oportuno, ya que contaremos con la informacién mensual necesaria para
proceder a entregar facturas a contabilidad y de esta manera se solicite lo antes

posible a Cuenca la aprobacion.

La rendicidn de cuentas a nuestros jefes inmediatos se realizara positivamente con el
cumplimiento, ya no se tendra largas reuniones donde se justificaba el no
cumplimiento del trabajo debido a la falla de los operativos los cuales no tenian un
proceso adecuado para desarrollar sus funciones de manera eficiente. Finalmente
nuestra imagen ante las aseguradoras sera mas aceptada como broker ya que

nuestros errores disminuiran en gran porcentaje.
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1.03 OBJETIVOS

1.03.01 Objetivo general

Mejorar los tiempos de obtencion de resultados y satisfaccion de nuestros clientes
para lograr incrementar el nivel de produccion mediante la implementacion de
procedimientos en el area de solicitud de emision de pélizas de seguro de vehiculos y

vida-desgravamen de la cartera financiada por CFC y PORTCOLL.

1.03.02 Objetivos especificos

a) Establecer las funciones y tiempos para las actividades realizadas por cada
ejecutivo que interviene en la solicitud de emision de la nueva poliza de
seguro tanto de vehiculos como de vida-desgravamen.

b) Mejorar el cumplimiento de cartera mensual para incrementar las comisiones
para el broker.

c) Desarrollar procedimientos que eviten repetir el trabajo realizado por cada

compafiia que interviene en la emision de la péliza.
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1.04 DEFINICION DEL PROBLEMA CENTRAL Y MATRIZ T

1.04.01 ANALISIS DE FUERZAS T

Tabla 1 (Fuerzas T)

PROBLEMATICA AGRAVADA PROBLEMATICA CENTRAL PROBLEMATICA RESUELTA

Por las demoras presentadas y los errores que | Inexistencia de control de Con los procesos definidos se lograra que
son percibidos por los clientes, tiempos y procesos y por ende el | los ejecutivos que participa en el area de
ACOSAUSTRO va perdiendo su imagen gran porcentaje de fallas que emisién de polizas conozcan y aplique los

corporativa de no mejorar se puede presentar | presenta el area de solicitud de tiempos de respuesta, para incrementar el
un grave problema de reduccion de cartera. emision de polizas de seguros de | nivel de productividad del area.

vehiculos y vida-desgravamen
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FUERZAS IMPULSADORAS PC PC FUERZAS BLOQUEADORAS

Implementacion de un manual de funciones, Los tiempos de respuesta de cada sucursal

donde se detalle los tiempos de respuesta para 5 4 varian segun su disponibilidad de tiempo de

cada actividad. cada ejecutivo.

Capacitacion a los ejecutivos que participan en Los asesores de CFC y PORTCOLL no

el proceso de solicitud de emisién de polizas de 3 5 entregan la documentacion fisica de manera

Seguros 'y procesos posteriores. oportuna.

Exigir trabajo profesional a los ejecutivos de las Inexistencia de levantamientos de procesos.

financieras. 2 5

Rendicion de cuentas a los superiores en Cuando se presentan errores no existen

intervalos menores de tiempo. 2 3 sanciones para los que ocasionaron los
mismos.

Incentivos anuales a los trabajadores cuando se La liquidacion de los créditos difiere mucho

superen los resultados esperados 1 2 con las fechas de facturas de los vehiculos.
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Reuniones trimestrales con los funcionarios de Los pagos de las polizas tanto de vida-
las aseguradoras y financieras para verificar desgravamen como vehiculos presenta
como se ha desarrollado el trabajo trimestral de 2 2 3 3 demoras y esto no permite cumplir los
las compafiias. presupuestos mensuales.
Implementacion de sanciones para Carecer de un acercamiento real con
incumplimientos de objetivos y metas. 3 2 3 3 nuestros clientes externos para compartir

criterios de mejoras.

TOTAL 23 17 22 25

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros)

Elaborado por: Carolina Tapia
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CAPITULO Il

INVOLUCRAMIENTO DE COMPONENTES DEL PROYECTO

2.01 MAPEO DE INVOLUCRADOS

En los procesos de solicitud de pélizas se encuentran involucrados tanto los clientes
internos como externos, entre los clientes internos podemos citar a: los ejecutivos de
Acosaustro de cada sucursal encargados de la cuenta de CFC y PORTCOLL ellos se
encargan de la revision exacta en cada una de sus localidades, son conocidos como
gjecutivos de cuenta, también participa el departamento de cartera es aqui donde se
aplica el pago respectivo por cada poliza y se factura, la ejecutiva de la matriz,
maneja los procesos a nivel nacional, el departamento de contabilidad a quien se
entrega las facturas y registran los asientos contables, el administrador del sistema
migra la informacién al sistema Unibrdker a nivel nacional y la gerencia de
vehiculos a nivel nacional es la persona encargada de controlar el trabajo de todos

los operativos que participan en el proceso antes descrito.
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Entre los clientes externos se encuentran: las aseguradoras al momento se trabaja con
Seguros Unidos y Seguros Latina para la emision de las polizas de vehiculos y vida-
desgravamen de la cartera de CFC y PORTCOLL, también se encuentran los
concesionarios a nivel nacional son varios con los que se labora entre los cuales
tenemos a: Asiauto (Kia), Automotores Latinoamericanos S.A o Autolasa
(Chevrolet), Quito Motors (Ford), Hyunmotor S.A (Hyundai), los concesionarios
son las compafiias donde los clientes adquieren un vehiculo segun sus necesidades y
gustos aproximadamente se tiene cartera en 75 concesionarios a nivel nacional,
otros de nuestros clientes externos son las financieras CFC y PORTCOLL quienes
financian al cliente los rubros que necesite para la adquisicién de su vehiculo, se
encuentra también Localiza empresa que provee el servicio de auto sustituto para los
clientes de la Base manejada segun la informacion de las financieras, el beneficio
consiste en entregar un auto para 10 dias al cliente cuando presente siniestro y
finalmente nuestro cliente externo seria la persona que desea adquirir un vehiculo

nUevo ya que por su compra comienza todo el proceso antes mencionado

DESARROLLAR PROCEDIMIENTOS EN EL BROKER DE SEGUROS ACOSAUSTRO, PARA EL AREA DE
SOLICITUD DE EMISION DE POLIZAS DE VEHICULOS Y VIDA DE LA CARTERA FINANCIADA POR

PORTCOLL Y CFC.



2.01.01 DISENO DEL

®
fA

. ., Bancariay

i REE e AdministracionL;Financiera

"CORDILLERA Cordillera

MAPEO DE INVOLUCRADOS

Tabla 2 (Mapeo de involucrados)

QACOSAUSTRO S.A
Aee Ao Poduckas 56 Sgu

ACOSAUSTRO S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros)

Evaluacién, cuadre y desarrollo de procesos de la produccién semanal.

AGTHOI/ECDPPS

23/06/2014

Seguros Unidos

Latina Seguros

Cliente, 0
asegurado

Localiza Rent a
Car

Concesionarios

<\' Administrador del sistema Gerencia nacional /'
1 de vehiculos
E(Jenrizrgﬁrigzgto EVALUACION, —— Portcoll S.A
— R
PROCESOS DE LA Portcoll y / Financieras
:| Ejecutiva de PRODUCCION :
\ cuenta anivel [\ SEMANAL
:| nacional ——  Departamento : CFC
: cartera i+ (Corporacion
— Estado (Involucrado : financiera de
: indirecto del proceso) crédito)

ELABORADO POR: CAROLINA TAPIA

REVISADO POR: RICHARD PILLAJO

APROBADO POR: CRISTINA RIVADENEIRA

Fuente: Investigacién

del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros)
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2.01.02 ANALISIS DEL MAPA DE INVOLUCRADOS

2.01.02.01 ANALISIS INTERNO

Tabla 3 (Involucrados internos)

ACOSAUSTRO S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros) AGTHOI/ECDPPS

é..... usreo = 23/06/2014

Evaluacion. cuadre v desarrollo de nrocesos de la nroduccion semanal.

No NOMBRE
Ejecutivo
de Cuenta
CFCy
Portcoll

S.A

PARTE INTERNA

FACTOR

DE
ANALISIS DE INVOLUCRAMIENTO INVOLUCR

AMIENTO

Es el ejecutivo de cada una de las sucursales que tiene el broker de seguros, se encarga del proceso
del cuadre de bases el cual consiste en detallar cada uno de los extras que tiene el vehiculo
financiado, revisar que ciertos datos sean correctos como: el tiempo de seguro, chasis, motor, tipo de
vehiculo, tasas, datos del asegurado, valor asegurado, esta revision la realiza segin los documentos
fisicos que son entregados por los oficiales de crédito de las financieras, finalmente lo esencial es

lograr que cuadre la prima neta y los impuestos.
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ACOSAUSTRO S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros) AGTHOI/ECDPPS

Evaluacion, cuadre y desarrollo de procesos de la produccion semanal 23/06/2014

No NOMBRE

Ejecutiva
de cuenta
a nivel

nacional

PARTE INTERNA

FACTOR DE

ANALISIS DE INVOLUCRAMIENTO INVOLUCR
AMIENTO

Maneja las cuentas de los seguros de las financieras CFC y Portcoll a nivel nacional, responsable
del cumplimiento de metas, cada semana se recibe un reporte de produccion en Excel por parte de
las financieras, mediante varias formulas se realiza un primer cuadre a nivel nacional, colocando
tasas y depreciaciones del vehiculo, después se envia a las sucursales para que realicen la
verificacion exacta de datos, posterior a esto se manejan varios procesos, la solicitud de 5
aprobacién de pagos, orden de emision a las aseguradoras (Seguros Unidos, Latina Seguros,
QBE Seguros Colonial), migracidn al sistema Unibroker, el cuadro de pagos para cartera,

liquidacion de comisién mensual para poder facturar y registrar los asientos contables.

DESARROLLAR PROCEDIMIENTOS EN EL BROKER DE SEGUROS ACOSAUSTRO, PARA EL AREA DE SOLICITUD DE EMISION DE POLIZAS DE VEHICULOS Y VIDA DE LA

CARTERA FINANCIADA POR PORTCOLL Y CFC.

16



. . Bancariay
i Administraciénfil:Financiera
= " Cordillera

QACOSAUSTDO S. A
Ry Asmcrn Paocaciass e Segues

| Evaluacion, cuadre y desarrollo de procesos de la produccion semanal

ACOSAUSTRO S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros)

AGTHOI/ECDPPS

23/06/2014

NOMBRE

3 Departamento

de Contabilidad

PARTE INTERNA

ANALISIS DE INVOLUCRAMIENTO

Se encarga del registro de asientos contables de los movimientos financieros que
mantuvo la empresa durante el mes, la fecha maxima de entrega de facturas
deberia establecerse para evitar retrasos en los pagos, a este departamento se le
entrega las facturas mensuales de comisiones y de pago a proveedores.

El departamento de contabilidad informa a nuestra gerencia financiera los

resultados mensuales obtenidos por cada departamento.

FACTOR DE
INVOLUCRAM
IENTO

DESARROLLAR PROCEDIMIENTOS EN EL BROKER DE SEGUROS ACOSAUSTRO, PARA EL AREA DE SOLICITUD DE EMISION DE POLIZAS DE VEHICULOS Y VIDA DE LA
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ACOSAUSTRO S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros) AGTHOI/ECDPPS

AQ”OS‘;A”U&TS?W&A Evaluacién, cuadre y desarrollo de procesos de la produccién semanal 23/06/2014

PARTE INTERNA

NOMBRE ANALISIS DE INVOLUCRAMIENTO INVOLUCRA

MIENTO

FACTOR DE

Su primer proceso es la revision de la liquidacion, consiste en constatar que por

cada uno de los pagos efectuados nos liberen la comision correcta, el segundo la
Departamento de
4 emision de facturas para poder entregar a las aseguradoras, también se encarga de
cartera

entregar los cheques de pagos mensuales a las aseguradoras y de esta manera

poder cobrar nuestro comision como broker y contribuir al cumplimiento del

presupuesto mensual.
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Ao Ao POt 66 Mgt

Evaluacion, cuadre vy desarrollo de procesos de la produccion semanal.

ACOSAUSTRO S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros) AGTHOI/ECDPPS
@ A

23/06/2014

PARTE INTERNA

No NOMBRE ANALISIS DE INVOLUCRAMIENTO

Administrador
realiza los cambios de formatos respectivos que son admitidos por el sistema, y de

Es la persona encargada de migrar la respectiva informacion al sistema Unibroker,

FACTOR DE

INVOLU
CRAMIENTO

para obtener resultados eficientes y eficaces en nuestra organizacion.

5 | del sistema 4
esta manera se habiliten varios procesos posteriores como la aplicacion de pagos, la
facturacion, el reporte de siniestros.
Gerencia Se encarga de las relaciones comerciales que debemos mantener con cada una de las
nacional de s - . . . . 2
6 instituciones que participan en el proceso, ademas de negociar las mejores estrategias
vehiculos

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros)

Elaborado por: Carolina Tapia
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2.01.02.02 ANALISIS EXTERNO
Tabla 4 (Involucrados externos)

COSAUSTRO S A

9 ACOSAUSTRO S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros) AGTHOI/ECDPPS
A
MO e e 8 e Evaluacion, cuadre vy desarrollo de procesos de la produccion semanal. 23/06/2014

PARTE EXTERNA

FACTOR
DE

NOMBRE ANALISIS DE INVOLUCRAMIENTO INVOLUC
RAMIENT

(©)

Concesionarios Empresa donde los clientes compran cada uno de los vehiculos segun sus

1 i g 4 necesidades y gustos, estas instituciones son las encargadas de conseguir
CHEVROLET
financiamiento ya que no pueden abarcar el riesgo del crédito completamente,
KIA MOTORS son varios con los que se labora entre los cuales tenemos a: Asiauto (Kia),
The Power to Surprise
4

\ Automotores Latinoamericanos S.A o Autolasa (Chevrolet), Quito Motors

(Ford), etc.
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0 ACOSAUSTRO S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros) AGTHOI/ECDPPS
ACOSAUSTRO S.A - L
e humcr s o0 o Evaluacién, cuadre y desarrollo de procesos de la produccién semanal. 23/06/2014

PARTE EXTERNA

FACTOR
DE
NOMBRE ANALISIS DE INVOLUCRAMIENTO VUG
AMIENTO
Portcoll S.A Sociedad andnima con existencia en el mercado desde el afio 2011, comienza sus
Soluciones actividades con el nombre de CRC (Corporacién de Capitalizacion y Reevaluacion
Financieras de Carteras, su actividad principal es la compra y venta de cartera de crédito

adquiridas en los concesionarios, es el ente que desembolsa el dinero requerido para

‘l la adquisicion de un vehiculo mediante financiamiento, esta financiera nos
PORICOLL

proporciona cartera de las ciudades de Manta y Guayaquil.
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ACOSAUSTRO S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros) AGTHOI/ECDPPS
04 COSAUSTRO s A 23/06/2014
Evaluacién, cuadre y desarrollo de procesos de la produccién semanal

PARTE EXTERNA

FACTOR

NOMBRE ANALISIS DE INVOLUCRAMIENTO b

NTO

CFC (Corporacion Sociedad anénima , su actividad principal es la compra y venta de cartera de crédito,

3 | Financiera de Crédito) | adquiridas en los concesionarios, desembolsa el dinero requerido para la adquisicion de

4
( E A un vehiculo financiado, la jefa operativa realiza la solicitud de poélizas de seguros de
CEC ‘ toda la cartera de produccion semanal, la aprobacion de pagos para las aseguradoras, etc.
Localiza es la empresa que provee del servicio de auto sustituto para cada uno de los
4 | Localiza Rent a Car
clientes que tengan un siniestro, mientras el vehiculo se encuentra en talleres para la
2

reparacion, la empresa le ofrece un vehiculo liviano y sencillo para uso cotidiano del

Localiza

rent a car

cliente hasta que le entreguen su auto totalmente reparado.
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QA OSAUSTRO S A
Ao Ao Pl 56 Seguv

: AGTHOI/ECDPPS
ACOSAUSTRO S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros)

. . 23/06/2014
Evaluacion, cuadre y desarrollo de procesos de la produccion semanal.

No NOMBRE

Cliente, o
Asegurado

Es la persona que decide adquirir un vehiculo segln sus necesidades y gustos, cuando no

PARTE EXTERNA

FACTOR DE
ANALISIS DE INVOLUCRAMIENTO INVOLUCR

AMIENTO

cuenta con el valor total para pagar el vehiculo de contado ingresa al plan de
financiamiento, los concesionarios conceden cartera de clientes a las financieras a cambio
que CFC y PORTCOLL desembolsen el dinero para el pago de contado del vehiculo y de
todos los rubros adicionales, el cliente tiene la obligacion de adquirir un seguro de
vehiculo y un seguro de vida-desgravamen, que debe mantener activo mientras la deuda

Se encuentre vigente.
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Evaluacién, cuadre y desarrollo de procesos de la produccién semanal.

ACOSAUSTRO S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros)

AGTHOI/ECDPPS

23/06/2014

NOMBRE

PARTE EXTERNA

ANALISIS DE INVOLUCRAMIENTO

total la aseguradora respondera la deuda que el asegurado mantenga con la financiera y la

@ QBE diferencia ya pagada por el cliente serd un beneficio del mismo. Son varias las clausulas

que se incluyen en la pdliza de vehiculo como el amparo patrimonial.

FACTOR
INVOLUC

RAMIENT
O

Aseguradoras Son las compafiias que proporcionan el servicio de seguro tanto de vehiculo como de
L- 4 vida-desgravamen, responderan en caso de siniestro con el pago de la deuda que el cliente
ScGlLUIROS L .P\ll' Y
mantiene con cada financiera, en relacién de la pdliza de vehiculo se asume el riesgo de
siniestro de este bien, para poder reparar se le cobra al cliente un deducible y un
5 | v 5
% I.ATIS_!'iﬁ porcentaje de RASA vy la diferencia es asumida por la aseguradora, en caso de pérdida
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9 ACOSAUSTRO S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros) AGTHOI/ECDPPS
ACOSAUSTRO S A ., ., 23/06/2014
P Evaluacion, cuadre y desarrollo de procesos de la produccion semanal

NOMBRE

Aseguradora

=
[V— |

SEGLUIRCS LMNIDOS 5.4,
DL SLCA "

A i A W LA LA

vl
<, LATINA

SEQUITS

@ QBE

PARTE EXTERNA

ANALISIS DE INVOLUCRAMIENTO

La pdliza de vida desgravamen cubre el riesgo de muerte del deudor principal del
crédito, es decir si la persona que asume la deuda con la financiera muere por
cualquier causa la aseguradora respondera por la deuda del cliente, de existir saldos
a favor serén pagados a los beneficiarios de ley. El valor asegurado va ligado a la
tabla de amortizacién del crédito y se ira descontado segln los pagos que realice el
cliente Cada aseguradora cuenta con un reaseguro que es la aseguradora de la

aseguradora, la mayoria de los reaseguros son empresas extranjeras.

FACTOR

INVOLU

CRAMIE
NTO

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros)

Elaborado por: Carolina Tania
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2.01.03 CONCLUSIONES DE LA DIAGRAMACION DE INVOLUCRADOS

Una vez realizado todos los andlisis de involucrados internos y externos concluyo
que en el area de solicitud de emision de polizas de seguros tenemos varios
involucrados los cuales desempefian papeles vitales en los procesos que deseamos

implementar y mejorar. Y cada uno tiene su nivel de participacion en el proceso.

En este parrafo se realizara un breve y Unico analisis de nuestro involucrado
indirecto del proceso que es el estado ya que el mismo tiene una participacion en la
ganancia de la emisién de las pélizas, por el concepto de seguro campesino
retroactivo, todas las aseguradoras cobran por este impuesto un porcentaje del 0.5%
de la prima neta y este valor recaudado es entregado al estado con la finalidad de
proteger permanentemente a la poblacion del sector rural y pescador artesanal del
pais, en sus estados de necesidad vulnerables, mediante la ejecucién de programas de
salud integral, discapacidad, vejez e invalidez y muerte de la poblacién campesina

con el fin de elevar el nivel y calidad de vida.

Entre los involucrados internos se encuentran: los ejecutivos de Acosaustro S.A. de
cada sucursal encargados de la cuenta de CFC y PORTCOLL conocidos como
ejecutivos de cuenta, también participa el departamento de cartera, la ejecutiva de la
matriz conocida como ejecutiva de cuenta a nivel nacional, el departamento de

contabilidad, el administrador del sistema y la gerencia de vehiculos a nivel nacional

DESARROLLAR PROCEDIMIENTOS EN EL BROKER DE SEGUROS ACOSAUSTRO, PARA EL AREA DE
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siendo el involucrado interno mas importante la ejecutiva de cuenta a nivel nacional
ya que en este puesto recae la mayor responsabilidad del proceso y es quien se

encarga de entregar reportes de cumplimiento mensual.

En segundo lugar de importancia tenemos a os ejecutivos de cuenta de cada sucursal
porque aqui se depura definitivamente la informacién, en el mismo nivel de
involucramiento tenemos al administrador del sistema ya que dependemos que la

informacion se encuentre subida al sistema para continuar con los procesos futuros.

Los otros departamentos, contabilidad y cartera se encuentran en un nivel medio alto
de involucramiento ya que estos departamentos dependen de la ejecucion de las
tareas de las otras areas para desempefiar correctamente sus funciones y finalmente
tenemos a la gerencia de vehiculos ya que su trabajo consiste en evaluar todo los

procedimientos ya ejecutados.

Entre los clientes externos se encuentran: las aseguradoras, los concesionarios a
nivel nacional, las financieras CFC y PORTCOLL, Localiza empresa que provee el
servicio de auto sustituto, la persona que desea adquirir un vehiculo nuevo ya que

por su compra comienza todo el proceso antes mencionado.

Observamos que el involucrado externo principal es el cliente o asegurado ya que
depende de su necesidad o gusto de comprar un vehiculo para que comience todo el

proceso que maneja el broker Acosaustro SA. , el cliente es quien se dirige al

DESARROLLAR PROCEDIMIENTOS EN EL BROKER DE SEGUROS ACOSAUSTRO, PARA EL AREA DE
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concesionario de su eleccion y segun la marca de vehiculo que esté buscando lo

adquiere de contado o a crédito.

Los concesionarios, las aseguradoras y CFC tiene un nivel de involucramiento alto
ya que en las primeras organizaciones se adquieren los vehiculos, en las financieras
se brinda el crédito al cliente para la adquisicion del bien y las aseguradoras cubren

el riesgo que adquiere toda la corporacion.

Portcoll tiene un grado de involucramiento medio alto y no alto como CFC, esto
depende a que la mayoria de la cartera que manejamos en Acosaustro es
proporcionada por CFC ya que esta institucion tiene méas afios de participacion en el

mercado y cuenta con mayor acogida y reconocimiento.

En el altimo nivel de involucramiento externo se encuentra Localiza ya que esta
empresa proporciona un beneficio adicional a la péliza de seguro de vehiculo

contratada, pero sin el auto por auto de igual manera se emitiria la poliza de seguro
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2.02 MATRIZ DE ANALISIS DE VALORACION DE INVOLUCRADOS
Tabla 5 (Valoracion de involucrados)
ACOSAUSTRO S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros) AGTHOI/ECDPPS
BT ANSIRO S A
Evaluacion, cuadre y desarrollo de procesos de la produccion semanal 23/06/2014
INTERNO | EXTERNO
INVOLUCRADO | VAL RELACIONAMIENTO INTERNO INVOLU | VAL RELACIONAMIENTO EXTERNO
INTERNO ORA CRADO ORA
CION EXTERNO | CION
Ejecutivos de Coloca el detalle de los extras, verifica que Institucion encargada de la
todos los datos sean correctos, como el valor . comercializacion de un vehiculo, cuando
cuenta CFCy Concesion
asegurado, las tasas, el tiempo de seguro, las | arios el cliente no puede pagar de contado se
Portcoll 4 . . 4 . N
primas e impuestos cobrados. encarga de buscar financiamiento.
Ejecutiva de Unifica la informacion a nivel nacional y Portcoll Se dedica a la compra y venta de cartera,
5 . . S.A .
maneja procesos ligados a cada uno de los . entre la cual tenemos la cartera de crédito
cuenta a Solucione 3
requerimientos posteriores de solicitar la S de los concesionarios, las financieras
nivel nacional emision de las pdlizas de seguro. Zsmanuer desembolsan el valor total del vehiculo
de contado.
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ACOSAUSTRO S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros)

Evaluacion, cuadre y desarrollo de procesos de la produccion semanal

AGTHOI/ECDPPS
23/06/2014

INTERNO XTERNO
INVOLU VALO RELACIONAMIENTO INTERNO INVOLUCRA VALO RELACIONAMIENTO EXTERNO
CRADO RACIO DO EXTERNO | RACION
INTERNO N
Administra Migrar la respectiva informacion de las Sociedad anénima que se dedica a la
dor del . i
sistemna bases de produccion semanal al sistema compra y venta de cartera, entre la
Unibrdker, de esta manera se habiliten cual tenemos la cartera de crédito de
4 . . CFC 4 . . . .
varios procesos posteriores como la los concesionarios, las financieras
aplicacion de pagos, siniestros, desembolsan el valor total para pagar
facturacion etc. el vehiculo de contado.
Gerencia Jefe nacional de las areas comercialesy | Localiza Brinda el servicio de auto sustituto
nacional de operativas, se encarga de las relaciones ara cada uno de los clientes que
vehiculos 2 P ' g Rent a Car P d
comerciales con cada una de las 2 tengan un siniestro, la empresa le
instituciones que participan en el ofrece un vehiculo liviano y sencillo
proceso. para su movilizacion.

CARTERA FINANCIADA POR PORTCOLL Y CFC.
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ACOSAUSTRO S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros)

AGTHOI/ECDPPS

Evaluacién, cuadre y desarrollo de procesos de la produccién semanal 23/06/2014
INTERNO EXTERNO
INVOLU VALO RELACIONAMIENTO INTERNO INVOLUCRA | VALO RELACIONAMIENTO EXTERNO
CRADO RACIO DO RACIO
INTERNO N EXTERNO N
Departa Se evidencia el pago, al revisar la Cliente, o Tiene la necesidad o gusto por adquirir un
o . 5 .
liquidacidn, se emiten las facturas, vehiculo, cuando no cuenta con el valor
mento de asegurado
3 ejerce presion al no recibir los total para pagar el vehiculo de contado
cartera . . : -
cheques para pagos de primas. ingresa al plan de financiamiento.
Departamen Se encarga del registro de asientos Asegurado Cubre un riesgo que pueda ser asegurado
contables de los movimientos en este caso el riesgo de siniestro en el
to de 3 ras 4
financieros que mantuvo la empresa vehiculo y el riesgo de muerte del deudor
contabilidad -
durante el mes del crédito.

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros)

Elaborado por: Carolina Tapia
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2.02.01 DISENO DE MATRIZ DE ANALISIS DE VALORACION DE INVOLUCRADOS

Tabla 6 (Anélisis de val. de involucrados)

ACOSAUSTRO S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros) AGTHOI/ECDPPS

QACOSAUSYRO S A - H

e Evaluacion, cuadre y desarrollo de procesos de la produccion semanal 23/06/2014
INVOLUCRADOS INTERNOS INVOLUCRADOS EXTERNOS
INVOLU F. |Va INVOLU F.

N° | CRADO | INV | lor OBSERVACION N° | CRADO | INV Valor OBSERVACION
Ejecutivo Son de gran apoyo para lograr la Valoracion alta ya que esta
decuenta | 4 | P0.8 | emision correcta de las pélizas de Conc_esi 4 P0.8 | institucion provee del vehiculo
CFCy seguros, por lo que tienen una 1 | onarios financiado al cliente.

L Portcoll valoracion alta.
Ejecutiva Es el involucrado interno critico Tiene un nivel de valoracion
decuenta | 5 P1 | vital de la organizacion ya que en 3 P 0.6 | menor al de CFC ya que el
nivel este cargo recae la mayor 2 | Porteoll volumen de cartera es menor.

2 nacional responsabilidad del &rea.
Adam. Valoracion alta ya que migra la Valoracién alto ya que nos
del 4 | P0.8 | informacion para desarrollar 3 4 P 0.8 | proporciona la mayor cantidad de
sistema procesos posteriores. cre cartera financiada en los

3 concesionarios.
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Qacos,. e ACOSAUSTRO S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros) AGTHOI/ECDPPS
Evaluacion, cuadre y desarrollo de procesos de la produccion semanal 23/06/2014
INVOLUCRADOS INTERNOS INVOLUCRADQOS EXTERNOS
INVOLU F. |Va INVOLUC | F.
N°| CRADO INV | lor OBSERVACION N° | RADO INV | Valor OBSERVACION
Gerencia Valoracién media ya que su Asegu- Participacion alta porque las
nacional 2 | P0.4 | labor es verificar y constatar | 4 radoras 4 | P0.8 | aseguradoras proporcionan las pdlizas
4 | vehiculos el trabajo ya realizado de seguros.
Valoracion media alta en el Cliente, Involucrado externo critico vital de la
Cartera 3 | P0.6 | proceso ya que se encargade |5 Asegu- 5 P 1 | organizacion ya que de no existir la
5 aplicar el pago y facturar la rado compra del vehiculo financiado no
produccion. existen los procesos posteriores a ella.
Valoracién media alta ya que El nivel de participacion es medio
Conta- 3 | P 0.6 | registra los asientos contables | 6 Localiza | 2 | P0.4 | porque existen varias empresas que
6 bilidad y entrega resultados pueden brindar el mismo servicio.
financieros.

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros)

Elaborado por: Carolina Tapia
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2.02.02 ANALISIS Y CONCLUSIONES

2.02.02.01 ANALISIS

1. En el area de solicitud de emision de poélizas de seguros existen varios
involucrados tanto internos como externos, los mismos tiene una funcion
especifica que va relacionada al proceso, aqui se requiere implementar un

manual de funciones y procedimientos.

2. En las matrices de andlisis de involucrados internos y externos logramos
identificar que nuestros involucrados internos son: el ejecutivo de cuenta de
CFC y PORTCOLL, ejecutiva de cuenta a nivel nacional, departamento de
contabilidad, departamento de cartera, administrador del sistema, gerencia
nacional de vehiculos y nuestros involucrados externos son: los
concesionarios, Portcoll S.A., CFC S.A., Localiza, el cliente o asegurado y

las aseguradoras.

3. Enla matriz de valoracion de involucrados se puede evidenciar que el
involucrado interno principal es la ejecutiva de cuenta a nivel nacional

mientras que el involucrado externo principal es el cliente o asegurado.
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4. En la matriz de disefio de analisis de involucrados identificamos qué cada
involucrado tiene su nivel de participacion, ya que dependeré de las

funciones que realizan y su aporte en el proceso que desarrolla el area.

2.02.02.02 CONCLUSIONES

1. En todas las empresas existen diferentes areas que cuentan con involucrados
internos y externos que participan en el giro del negocio de la compafiia, el
conocer el aporte de cada uno de ellos puede conllevar al éxito de un

liderazgo y contribuir a alcanzar las metas organizacionales.

2. Al conocer quiénes son parte de los involucrados externos podemos examinar
si nuestro servicio esta aportando y satisfaciendo sus necesidades y
demandas, ademas de darnos una vision para ganar mercado y mejorar las
falencias que tenga el broker, mientras que al reconocer los involucrados
internos podemos tomar decisiones como capacitacion, incentivos o
amonestaciones segun el trabajo que este siendo desempefiado por cada

involucrado.

3. En el area de solicitud de emision de polizas de seguros evidenciamos que
nuestro involucrado interno principal es la ejecutiva de cuenta a nivel
nacional ya que en esta persona recae la mayor responsabilidad del proceso

antes durante y después, mientras que mi involucrado externo principal es el
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cliente o asegurado porque si no existe su compra no contariamos con cartera

de financiamiento, donde los clientes estan obligados a contratar pélizas de

Seguros.

4. El nivel de valoracion fue asignado de acuerdo al grado de participacion y
aporte en el proceso de solicitud de emision de pdlizas de seguros de

vehiculo y vida-desgravamen.
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CAPITULO 111

DETERMINACION DE PROBLEMAS Y OBJETIVOS

3.01 ARBOL DE PROBLEMAS

P1: Los oficiales de crédito de las financieras no entregan la documentacién fisica de
manera oportuna, esto detiene el proceso de verificacion de informacion, se tiene que
enviar un sin nimeros de correos hasta lograr completar los documentos para

finalizar con la revision de la base.

P2: Los tiempos de respuesta varian a nivel nacional segun la disponibilidad y el
trabajo del ejecutivo de cada sucursal, por este motivo de tener inconvenientes con
alguna sucursal se detiene la produccion nacional porque no se envia a emision la

base general sin que se encuentre completa la informacion.
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P3: Evadir la implementacion de un plan de incentivos para los mejores
trabajadores, y sanciones para quienes no cumplen con las expectativas en el area de

solicitud de emision de polizas de seguros.

P4: Carecer de la informacion necesaria para realizar mejoras en el servicio y
satisfacer a nuestros clientes, evitando que la competencia nos gane cartera, tomando

en cuenta que un cliente satisfecho puede convertirse en un cliente fiel.

P5: Falta un plan de capacitaciones para los empleados, generalmente el trabajador
que se hace cargo del control del &rea de solicitud de emision de polizas de seguro a

nivel nacional se auto capacita.

3.01.01 MATRIZ DE VALORACION DE PROBLEMAS

Tabla 7 (Valoracion de problemas)

P1 P2 P3 P4 P5 Totales
P1 0.75 0.75 0.25 0.75 2.50
\
P2 0.25 —__ |07 0.50 0.50 2.00
P3 0.25 0.25 —___|050 0.50 1.00
P4 0.75 0.50 0.50 — | 050 2.25
P5 0.25 0.50 0.50 0.50 1.75
\

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A

Elaborado por: Carolina Tapia
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En conclusion el problema central de la empresa es:

P1: Los oficiales de crédito de las financieras no entregan la documentacion fisica de
manera oportuna, esto detiene el proceso de verificacion de informacion, se tiene que
enviar un sin numeros de correos hasta lograr completar los documentos para

finalizar con la revision de la base.
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E1: En el concesionario
no se puede facturar
inmediatamente el
vehiculo, por lo que los
procesos posteriores se

detienen.

E2: El cliente comienza a
presentar su endoso como no
cumple con las condiciones
solicitadas por la financiera
detiene el proceso y finalmente
opta por nuestro seguro

E3: No se realiza el cuadre, no
se puede enviar a emitir las
polizas, por lo que no se migrara
la informacion para facturar y
cobrar los porcentajes de

comisioén.

E4: La firma de contratos se
paraliza y si ya no se logro
cerrar el proceso se tendra
que anular la operacion y el
cliente asumiré el porcentaje

de pérdida.

!

con la revision de la base

Los oficiales de crédito de las financieras no entregan la documentacion fisica de manera oportuna, esto detiene el proceso de

verificacion de informacidn, se tiene que enviar un sin nimeros de correos hasta lograr completar los documentos para finalizar

DESARROLLAR PROCEDIMIENTOS EN EL BROKER DE SEGUROS ACOSAUSTRO, PARA EL AREA DE SOLICITUD DE EMISION DE POLIZAS DE VEHICULOS Y VIDA DE LA

CARTERA FINANCIADA POR PORTCOLL Y CFC.

40



Administracion

Bancariay
Financiera

Cordillera

C1: En el concesionario
existen varias demoras antes
de liquidar la venta como: la
inseguridad del cliente para
elegir el modelo del

vehiculo y la tardanza para

completar la documentacion.

C2: Frecuentemente el cliente
no estéa de acuerdo con la tasa
del seguro ya que al ser
financiado el vehiculo la tasa es
muy alta, opta por presentar

endoso con otra compafiia.

C3: El personal de CFC y
PORTCOLL no tienen
estipulados los tiempos
para entregar la
documentacion de cada
cliente, ni sanciones por
no cumplir con este

requerimiento.

C4: Llegar a un acuerdo
para la liquidacion del
crédito en los personajes
que intervendran en el
mismo, fideicomitente y

deudor.

Elaborado por: Carolina Tapia

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros)

DESARROLLAR PROCEDIMIENTOS EN EL BROKER DE SEGUROS ACOSAUSTRO, PARA EL AREA DE SOLICITUD DE EMISION DE POLIZAS DE VEHICULOS Y VIDA DE LA

CARTERA FINANCIADA POR PORTCOLL Y CFC.

41



o . Bancariay
o Administraciontil; Financiera
HCORDILLERA ® g T

3.02 ARBOL DE OBJETIVOS

Para el desarrollo e implementacion de procedimientos en Acosaustro en el &rea de
solicitud de emisiones de las polizas de seguros de vehiculos y vida-desgravamen de
la cartera financiada por CFC y PORTCOLL se ha determinado 3 objetivos

generales:

OBJ 1: Desarrollar e implementar un manual de procedimientos, en el area de
solicitud de emision de polizas de seguros de vehiculos y vida-desgravamen de la
cartera financiada por CFC y PORTCOLL, para mejorar los tiempos de obtencién de
resultados esperados y obtener la satisfaccion de nuestros clientes, logrando

incrementar el nivel de produccion.

OBJ 2: Contribuir a cumplir el presupuesto mensual del bréker Acosaustro S.A, con
la finalidad de obtener los mejores resultados financieros al final de cada periodo
contable, y que se vean reflejados en la utilidad que percibe la empresa para sus

accionistas y sus trabajadores.

OBJ 3. Desarrollar un programa de incentivos para los empleados que cumplan las
metas y tiempos propuestos y sancione para los empleados que no demuestren
colaboracion eficiente en las funciones que desempefia, con esto de busca obtener
que el trabajador se sienta a gusto en el area, de esta manera los errores en el

proceso disminuiran.
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Tabla 8 (Valoracion de objetivos)

OBJ1 OBJ 2 OBJ 3 Totales

OBJ1 \ 0.75 0.50 1.25

OoBJ 2 0.25 \ 0.50 0.75
OBJ3 0.50 0.50 \ 1.00

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora
de Seguros)

Elaborado por: Carolina Tapia

Una vez realizado el andlisis se ha concluido que el objetivo general es:
Desarrollar e implementar un manual de procedimientos, en el &rea de solicitud de
emision de polizas de seguros de vehiculos y vida-desgravamen de la cartera
financiada por CFC y PORTCOLL, para mejorar los tiempos de obtencién de
resultados esperados y obtener la satisfaccion de nuestros clientes, logrando

incrementar el nivel de produccién.
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3.02.01 MATRIZ DE ANALISIS DE OBJETIVOS

Tabla 9 (Analisis de objetivos)

Objetivo General

Objetivos Especificos

Estrategias

Indicadores

Desarrollar e
implementar un manual
de procedimientos, en el
area de solicitud de
emision de polizas de
seguros de vehiculos y
vida-desgravamen de la
cartera financiada por
CFC y PORTCOLL,

para mejorar los tiempos

Desarrollar el levantamiento de
procesos del area de solicitud
de emisién de pélizas de
seguros de vehiculos y vida-

desgravamen.

Levantar la informacion de
procesos organizacionales, con
el apoyo de cada uno de los

involucrados en el area.

Para el afio 2014 identificar el 100%
de los procesos organizacionales, con
el objetivo de que el afio 2015 se
pueda implementar el manual de

funciones.

Disminuir el reproceso en el
trabajo realizado por cada
compafiia que interviene en la

emision de la poliza.

Eestablecer incentivos y
sanciones para los trabajadores
por el cumplimiento o
incumplimiento de sus

funciones.

Para el afio 2015 recocer al 100%
cada una de las funciones que
participan en el proceso para
sancionar o premiar por el nivel de

cumplimiento.
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De obtencidn de
resultados esperados y
obtener la satisfaccion de
nuestros clientes,
logrando incrementar el

nivel de produccion.

Mejorar la calidad de nuestra
imagen ante nuestros clientes

internos y externos.

Incrementar los niveles de
aceptacion de nuestro servicio
ya que por cada cliente
satisfecho tendremos una
recomendacion, mientras que
por cada cliente no satisfecho
seran al menos cinco

comentarios negativos.

Para el afio 2015 lograr
posicionamiento en el mercado
abarcando cartera que no sea parte
del grupo, introduciéndose en el 80%
de los concesionarios del pais con un

producto y servicio de calidad.

Reducir los errores al momento
de solicitar la emision de las
polizas para que los
departamentos que tienen
continuidad con nuestro

proceso puedan realizar sus

Implementar capacitaciones
para los trabajadores del area y
los colaboradores de los
procesos posteriores a la
emision de pdliza de seguros,

verificando los mayores

Para el afio 2015 lograr la
participacién al 100% de cada
departamento, buscando una
eficiencia al reducir la utilizacion de
recursos Yy eficacia al lograr el

cumplimiento de objetivos, al menos
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actividades sin inconvenientes, | inconvenientes que se del 80% en las tareas ligadas a la
como el manejo de presentan con la finalidad de emision de pdlizas de seguros.
liquidaciones, aplicacion de proponer alternativas para
pagos, registros contables, mejorar.
siniestros.

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros)

Elaborado por: Carolina Tapia
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3.02.02 DETERMINACION DE OBJETIVOS DEL PROYECTO

3.02.02.01 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar e implementar un manual de procedimientos, en el area de solicitud de
emision de polizas de seguros de vehiculos y vida-desgravamen de la cartera
financiada por CFC y PORTCOLL, para mejorar los tiempos de obtencién de
resultados esperados y obtener la satisfaccion de nuestros clientes, logrando

incrementar el nivel de produccion.

3.02.02.02 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Desarrollar el levantamiento de procesos del area de solicitud de emisién de
polizas de seguros de vehiculos y vida-desgravamen.

e Disminuir el reproceso en el trabajo realizado por cada compafiia que
interviene en la emision de la poliza.

e Mejorar la calidad de nuestra imagen ante nuestros clientes internos y
externos.

e Reducir los errores al momento de emision de las pdlizas para que los
departamentos que tienen continuidad con nuestro proceso puedan realizar
sus actividades sin inconvenientes, como el manejo de liquidaciones,

aplicacion de pagos, registros contables, siniestros.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE ALTERNATIVAS E IMPACTOS Y MARCO LOGICO

4.01 MATRIZ DE ANALISIS DE ALTERNATIVAS

4.01.01 IDENTIFICACION DE ALTERNATIVAS

Tabla 10 (Alternativas Identificadas)

No Alternativas Afectados Impactos proyectados

Obtener el apoyo | Procesos organizacionales Reducir los tiempos de

directo de que tiene la empresa desarrollo e implementacion
1 | gerencia. del proyecto.
Establecer El personal del proceso de El personal incentivado
politicas de emision de pélizas y los brinda toda su energia 'y
2 | estimulacion departamentos de apoyo. capacidad a su trabajo, es

decir se pone la camiseta de

la empresa.
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El personal del proceso de
Establecer emision de pdlizas y los
politicas de departamentos de apoyo. Resistencia al cambio
sancion
3

Proponer un plan
de capacitacion

para los

El personal del proceso de
emision de pélizas y los

departamentos de apoyo.

Conocer las funciones de
cada puesto de trabajo y las

consecuencias de no cumplir

trabajadores.

eficaz y eficientemente las

mismas.

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A

Elaborado por: Carolina Tapia

4.01.02 ANALISIS DE ALTERNATIVAS

Tabla 11 (Analisis de Alternativas)

Alt 1 Alt 2 Alt 3 Alt 4 Totales
Altl [ — |050 0.25 0.25 1.00
Alt2 |0.50 ——_ |050 0-25 1.25
Alt3 [0.75 0.50 —_ |025 1.50
Alt4 [0.75 0.75 0.75 —_ |225

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A

Elaborado por: Carolina Tapia
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a capacitacion que deben recibir los
ponsabilidades cumpliran con ellas,

e sancion, con esto se busca que los

empleados comprendan que existird consecuencias por sus continuos errores.

4.02 MATRIZ DE ANALISIS DE IMPACTO

DE LOS OBJETIVOS

Tabla 12 (Impacto de objetivos)

Tipo de objetivo

Indicador de impacto

OBJETIVO GENERAL

Desarrollar e implementar un manual de
procedimientos, en el area de solicitud de
emision de polizas de seguros de vehiculos y
vida-desgravamen de la cartera financiada por
CFC y PORTCOLL, para mejorar los tiempos de
obtencion de resultados esperados, para obtener

la satisfaccion de nuestros clientes.

Implementar en un 100% los
procedimientos en el area de 1
emision de pdlizas para el afio
2015, logrando incrementar el

nivel de productividad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Desarrollar el levantamiento de procesos del

area de solicitud de emisién de pélizas de

Obtener en un 100% el detalle
de los procesos que se realizan

actualmente para lograr
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actividades sin inconvenientes. (como el
manejo de liquidaciones, aplicacion de

pagos, registros contables, siniestros.)

los trabajadores que no cumplan
con sus funciones e incentivando
a quienes cumplen con lo

propuesto.

seguros de vehiculos y vida-desgravamen. proponer mejoras al finalizar 0.50
este proyecto
e Disminuir el reproceso en el trabajo Disminuir un 80% el reproceso
realizado por cada compafiia que interviene | en el trabajo que se realiza, 0.15
en la emision de la poliza. promoviendo un trabajo eficaz y
eficiente.
e Mejorar la calidad de nuestra imagen ante Incrementar la fidelidad de los
nuestros clientes internos y externos. clientes en un 100% para el afio
2016, brindando una imagen 0.15
corporativa confiable.
e Reducir los errores al momento de emision Reducir los errores en un 100%
de las pdlizas de seguros, para que los en el departamento de solicitud
departamentos que tienen continuidad con de emision de pdlizas para el afio
nuestro proceso puedan realizar sus 2015, ejerciendo sanciones para | 0.20

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora

de Seguros)

Elaborado por: Carolina Tapia
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4.03 DIAGRAMA DE ESTRATEGIAS

4.03.01 IDENTIFICACION Y VALORACION DE ESTRATEGIAS

Tabla 13 (Identificacion de estrategias)

No Politicas

Estrategias

Valoraci

Establecer un tiempo de entrega para la
descripcion de sus labores. 0.50
Enviar un llamado de atencién via
Cada ejecutivo
1 correo electrénico para quienes no 0.20
desarrollara la
cumplan con lo establecido.
descripcion de su
Informar del formato a utilizar para
trabajo actual.
obtener un formato Unico a ser 0.30
analizado.
Nombrar a un coordinador de cada area
Se realizara reuniones para que recopile la mayor informacion | 0.40
trimestrales con las y puedan proponer mejoras en el
areas que intervienen en proceso.
el proceso para Reunir a todo el personal y reconocer
2 | determinar las falencias que rea ha presentado menos errores | 0.40
que se presentan. en el trimestre.
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Al final del afio solicitar un almuerzo

Menos errores.

especial para area que mas aporté para | 0.20
que disminuyan los errores.
Otorgar un contacto directo para
Realizar el seguimiento siniestros a los clientes que se ha 0.25
de fidelizacion de logrado fidelizar.
nuestros clientes. Solicitar a las aseguradoras una tasa 0.25
3 preferencial para la cartera fija de
clientes.
Entregar en el menor tiempo posible la
poliza de seguro, para que el cliente 0.50
conozca los beneficios con los que
cuenta.
Desarrollar un plan de Sancionar con una multa econdmica 0.10
sanciones y cuando un trabajador ha recibido méas
motivaciones con la de tres correos de llamado de atencion
finalidad de que el en el mes.
4 | trabajador se empodere Extender un reconocimiento trimestral
de sus labores. para el trabajador que ha presentado 0.20
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e Informar el plan y desarrollo de la
empresa a cada trabajador para poder | 0.70

contar con su apoyo incondicional.

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora
de Seguros)

Elaborado por: Carolina Tapia

4.03.02 DIAGRAMA DE ESTRATEGIAS

POLITICA 1: Cada ejecutivo desarrollara la descripcion de su trabajo actual.

lustracion 2 (Politica 1)

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora
de Seguros)

Elaborado por: Carolina Tapia

E1: Establecer un tiempo de entrega para la descripcion de sus labores.

E2: Enviar un llamado de atencion via correo electrénico para quienes no cumplan
con lo establecido.

E3: Informar del formato a utilizar para obtener un formato Unico a ser analizado.
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POLITICA 2: Se realizara reuniones trimestrales con las areas que intervienen en el

proceso para determinar las falencias que se presentan.

lustracion 3 (Politica 2)

e AN apt yidegie e

Fuente: Investigacidn del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora
de Seguros)

Elaborado por: Carolina Tapia

E1: Sancionar con una multa econdémica cuando un trabajador ha recibido mas de
tres correos de llamado de atencion en el mes.

E2: Reunir a todo el personal y reconocer que area ha presentado menos errores en
el trimestre.

E3: Al final del afio solicitar un almuerzo especial para area que mas aporté para que

disminuyan los errores en el servicio que ofrece Acosaustro.
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POLITICA 3: Realizar el seguimiento de fidelizacion de nuestros clientes.

lustracion 4 (Politica 3)

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora

de Seguros)

Elaborado por: Carolina Tapia

E1: Otorgar un contacto directo para siniestros a los clientes que se ha logrado
fidelizar.

E2: Solicitar a las aseguradoras una tasa preferencial para la cartera fija de clientes.
E3: Entregar en el menor tiempo posible la péliza de seguro, para que el cliente

conozca los beneficios con los que cuenta.

POLITICA 4: Desarrollar un plan de sanciones y motivaciones con la finalidad de

que el trabajador se empodere de sus labores.

lustracion 5 (Politica 4)

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A

Elaborado por: Carolina Tapia
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E1: Nombrar a un coordinador de cada area para que recopile la mayor informacion
y puedan proponer mejoras en el proceso.

E2: Extender un reconocimiento trimestral para el trabajador que ha presentado

Menos errores.

E3: Informar el plan y desarrollo de la empresa a cada trabajador para poder contar

con su apoyo incondicional.
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4.04 MATRIZ DE MARCO LOGICO

RESUMEN NARRATIVO

se pretende lograr que los puestos de trabajo
sean Optimos para la empresa y que el
trabajador se sienta conforme, se evitara que
se den despidos o terminaciones de
contratos, porque el patron estara satisfecho
con los resultados obtenidos con su equipo
de trabajo, cuando una persona tiene un
trabajo digno y establece puede

proporcionar a su familia y a él mismo

FIN: Con la implementacion del proyecto

Bancariay
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Tabla 14 (Marco Logico)

INDICADORES VERIFICABLES

En el afio 2015 tener implementado,

operando y evaluado el manual de
funciones y procedimientos para el
area de solicitud de emision de
polizas de seguros de vehiculos y
vida —desgravamen de la cartera

financiada por CFC y PORTCOLL.

Cordillera

MEDIOS DE

VERIFICACION

Proyecto aprobado
Informe del manual de
funciones y
procedimientos para el area
de solicitud de emision de
polizas de seguros de
vehiculos y vida de la
cartera financiada por CFC

y PORTCOLL.

SUPUESTO

Capacitacion y
conocimiento de las
funciones para cada
uno de los
trabajadores del area
de solicitud de
emisién de pélizas de

Seguros.
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bienestar econémico accediendo a una
alimentacion adecuada que va ligado a
gozar de salud, adicional pueden contar con
vivienda, vestimenta y educacion digna.
Esto se alinea al objetivo tres del plan del
buen vivir (2013 — 2017) Mejorar la calidad
de vida de la poblacion

Beneficiara para la implementacion de los
objetivos y apoyara a la politica de
desarrollar un plan de sanciones y
motivaciones con la finalidad de que el

trabajador se empodere de sus labores.

En el afio 2015 tener implementado,
operando y evaluado el manual de
funciones y procedimientos para el
area de solicitud de emision de
polizas de seguros de vehiculos y
vida-desgravamen de la cartera

financiada por CFC y PORTCOLL.

Informe de evaluacién
Registro de acciones de

mejoras

Capacitacion y
conocimiento de las
funciones para cada
uno de los
trabajadores del area
de solicitud de
emision de pdlizas de

Seguros.
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PROPOSITO: Al implementar el proyecto
se pretende disminuir en el mayor
porcentaje posible los errores que se daban
en el proceso de solicitud de emision de
polizas de seguros de vehiculos y vida-

desgravamen,

En el afio 2015 tener implementado,
operando y evaluado el manual de
funciones y procedimientos para el
area de solicitud de emision de
polizas de seguros de vehiculos y
vida-desgravamen de la cartera
financiada por CFC y PORTCOLL,
se mejorard su nivel de
productividad lo que se vera
reflejado en el incremento del

presupuesto mensual.

Proyecto aprobado
Informe de del manual de
funciones y
procedimientos para el area
de solicitud de emision de
polizas de seguros de
vehiculos y vida-
desgravamen de la cartera
financiada por CFC y
PORTCOLL.

Informe de evaluacion
Registro de acciones de

mejoras

Socializacion del
manual de
procedimientos para el
area de solicitud de
emision de pdlizas de
seguros de vehiculos y
desgravamen de la
cartera financiada por

CFC PORTCOLL.
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COMPONENTES:

Investigacion y desarrollo del manual de
funciones y procedimientos para el area de
solicitud de emisién de polizas de seguros
de vehiculos y vida-desgravamen de la

cartera financiada por CFC y PORTCOLL.

En Octubre del 2014 tener aprobado

el proyecto.

La encuesta realizada

Presentacion del
primer borrador del

proyecto.

Implementacion del manual de funciones y
procedimientos para el &rea de solicitud de
emision de pélizas de seguros de vehiculos
y vida-desgravamen de la cartera financiada

por CFC y PORTCOLL.

En julio del 2015 terminar la

implementacién del proyecto.

Recopilacion mensual
mediante correo electrénico de
las quejas y sugerencias que se
dieron al implementar el

manual de funciones.

Informar al personal
los cambios que va a

presentar el area.

Evaluacion de resultados del manual de
funciones y procedimientos para el area de

solicitud de emision de polizas de seguros

A finales del afio 2015 tener

evaluado el proyecto.

Videos de cada area de como

se esta desarrollando las

actividades en el afios 2015.

Evaluaciones

mensuales del

desenvolvimiento de
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de vehiculos y vida-desgravamen de la

cartera financiada por CFC y PORTCOLL.

los trabajadores y

metas obtenidas.

ACTIVIDADES

COMPONENTE 1:

Investigacion y desarrollo del manual de
funciones y procedimientos para el area de
solicitud de emision de polizas de seguros
de vehiculos y vida-desgravamen de la

cartera financiada por CFC y PORTCOLL.

e Identificacién del tema del proyecto.
e Plan del manual de funcionesy
procedimientos para el area de solicitud

de emision de pdlizas de seguros de

Actividad Cuando | $

Identificacion del Enero

tema del proyecto. | 2014 $o

Plan del manual de | Febrero

funciones. Marzo | $0
2014

Estructura proyecto | Marzo

final a Abril | $0
2014

Identificacion Abril

aplicacion de 2014 $0

Formulario ool

Presentacion escrita del plan

para el proyecto.

Aprobacién del tema.

Informes realizados.

Descripcion de los procesos de

cada area.

Compromiso de

gerencia

Asignacion oportuna

de recursos

Infraestructura basica.

Compromiso de

gerencia
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vehiculos y vida-desgravamen de la
cartera financiada por CFC y
PORTCOLL.

e Estructuracion del proyecto definitivo

e Identificacién y aplicacion de
metodologia de investigacion.

e Levantamiento de informacion

e Investigacion de mercado

e Estudio técnico del proyecto
e Estudio financiero del proyecto
e Calificacion ambiental del proyecto.

e Evaluacion de impacto del proyecto.

metodologia
investigacion
Levantamiento Mayo | $0
informacion 2014
Investigacion de Mayo | $0
mercado 2014
Estudio técnico Junio | $0
2014
Estudio financiero | Junio $0
2014
Calificacion Junio $0
ambiental 2014
Evaluacion de Julio $4
impacto. 2015 00

Encuestas

Consultas del desenvolviendo

de otros bréker en el mercado.

Informes de evaluacién

Asignacion oportuna

de recursos

Infraestructura basica.

Compromiso de

gerencia

Asignacion oportuna

de recursos

DESARROLLAR PROCEDIMIENTOS EN EL BROKER DE SEGUROS ACOSAUSTRO, PARA EL AREA DE SOLICITUD DE EMISION DE POLIZAS DE VEHICULOS Y VIDA DE LA

CARTERA FINANCIADA POR PORTCOLL Y CFC.

63



Bancariay

gt TS Administraciontil; Financiera
“CORDILLERA" el s

COMPONENTE 2: Infraestructura basica.

Implementacion del manual de funciones y _
Actividad Cuando | Costo

rocedimientos para el area de solicitud de —
P P Mantenimiento Enero

emision de pdlizas de seguros de vehiculos Compromiso de

25computadores | 2015 $300
y vida-desgravamen de la cartera financiada

Capacitacion del | Febrero | $900 gerencia

or CFC y PORTCOLL.
P y personal 2015
e Mantenimiento a seis computadores ——
Socializacién
del area. Informe técnico de los

del manual de Marzo | $240

e Capacitacion del personal. especialistas.

procedimientos | 2015

[ ) i i i i —,
Socializacion del manual de funciones Implementacion

y procedimientos. de un programa | Mayo Hoja de control de asistencia.
e Implementar un programa de de incentivosy | 2015 $600

incentivos y sanciones para el equipo | oo ionac Firma de conocimiento y

de trabajo. aceptacion de las normativas
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COMPONENTE 3:

Evaluacion de resultados del manual de
funciones y procedimientos para el area de
solicitud de emision de polizas de seguros
de vehiculos y vida-desgravamen de la

cartera financiada por CFC y PORTCOLL.

Realizar reuniones mensuales para
evaluar el desempefio de cada
trabajador.

Entregar un formato de evaluacion

mensual

Actividad Cuando | Costo
Realizar Mensual
reuniones mentea | $0
mensuales para | partir de
evaluar el mayo
desempefio de | 2015

cada trabajador

Evaluacion Mensual
mensual del mente a
ambiente de partir de | $0
trabajo acada | mayo
ejecutivo. 2015

Recibir Mensual | $0
mensualmente | mente a

dictaminadas.

Hoja de control de asistencia.

Archivo mensual de la

evaluacion realizada.

Correo electronico mensual de

seguimiento.

Asignacion oportuna

de recursos

Infraestructura basica.

Compromiso de

gerencia

Asignacion oportuna

de recursos

Infraestructura basica.
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las criticas y partir de
Del ambiente de trabajo con el que propuestas de | mayo
cuenta cada ejecutivo. mejoras de 2015
¢ Recibir mensualmente las criticas y nuestros
propuestas de mejoras de nuestros trabajadores.
trabajadores. Realizar Bimensu Hoja de control de asistencia.
o Realizar encuestas y entrevistas a encuestas y almente | $50
nuestros clientes externos e internos entrevistas a a partir Archivo mensual de la
para conocer sus necesidades. nuestros de mayo evaluacion realizada.
clientes,dela | 2015
calidad del Correo electrénico mensual de
servicio seguimiento.

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros)

Elaborado por: Carolina Tapia
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5.01 METODOLOGIA DE INVESTIGACION

La metodologia de investigacidn que aplicamos es la investigacion de campo

tomando como herramienta la cuenta.

La Investigacion de campo consiste en la recoleccién de datos directamente de la
realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar las variables.

(MARTINS, 2010)

Por este motivo el proyecto presentado se basa en una investigacién de campo ya que
al laborar directamente en el area se logro distinguir claramente cuales son los
errores que se estan presentado en los diferentes procesos, recolectando los datos

directamente de las personas involucradas.
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Se desarrollara las encuestas a los siguientes clientes internos:

Ejecutivo de cuenta CFC y PORTCOLL (17 personas)
Ejecutiva de cuenta a nivel nacional (1 persona)
Departamento de contabilidad (4 personas)
Departamento de cartera (6 personas)
Administrador del sistema (1 persona)
Gerencia nacional de vehiculos (1 persona)
Se desarrollara las encuestas a los siguientes clientes externos:
CONCESIONARIOS (20 personas)
PORTCOLL S.A SOLUCIONES FINANCIERAS (6 personas)

CFC (COORPORACION FINANCIERA DE CREDITO) (12 personas)

LOCALIZA RENT A CAR (4 personas)
CLIENTE, O ASEGURADO (23 personas)
ASEGURADORAS (15 personas)
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5.01.01 ENCUESTA CLIENTES INTERNOS

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR CORDILLERA

TEMA: Disefio e implementacion de un manual de funciones y procedimientos para

el area de solicitud de emision de pélizas de seguros de vehiculos y vida-

desgravamen de la cartera financiada por CFC y PORTCOLL.

Edad

1.

2.

3.

4.

Sexo:
¢ Qué tiempo labora en la empresa?
De 1 dia a tres meses........... De 3 meses a un afio...............
De 2 afios a 5 afios............. De 5 afios a 10 afos................
De 10 afios en adelante
¢ Conoce usted el giro de negocio de su empresa?
Muy bien....... Bien ....... Casi nada.......... Nada..........

¢Se considera capacitado para el puesto de trabajo en el que se desempefia?

¢ Qué factor considera usted el mas importante para un buen ambiente laboral
en su area de trabajo?
El respeto entre comparieros.............. Las condiciones

climaticas............

DESARROLLAR PROCEDIMIENTOS EN EL BROKER DE SEGUROS ACOSAUSTRO, PARA EL AREA DE

SOLICITUD DE EMISION DE POLIZAS DE VEHICULOS Y VIDA DE LA CARTERA FINANCIADA POR

PORTCOLL Y CFC.



70

Bancariay

BT - Administraciontil; Financiera

*CORDILLERA"™

8.

Cordillera

Conocer las funciones a desempefarse................

Contar con los recursos necesarios para el trabajo cotidiano..................

¢Ha recibido algun tipo de motivacion por desarrollar eficaz y eficientemente
su trabajo?

Siempre....... Algunavez........... Nunca........

¢Ha participado en reuniones donde pueda proponer mejoras para la

empresa?

¢ Cudl seria el factor mas importante para que usted desarrolle correctamente
sus funciones?

Motivaciones........... Capacitaciones............. Sanciones.........
¢Ha pensado en cambiarse de trabajo? Si su respuesta es afirmativa sefiale el

por qué segun el siguiente listado.

Falta de capacitaciones

Carencia de motivaciones
Crecimiento profesional y personal
Adquirir experiencia en otra area

Desacuerdo con el ambiente laboral de la empresa
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5.01.02 ENCUESTA CLIENTES EXTERNOS

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR CORDILLERA

TEMA: Disefio e implementacion de un manual de funciones y procedimientos para
el &rea de solicitud de emision de pélizas de seguros de vehiculos y vida-

desgravamen de la cartera financiada por CFC y PORTCOLL.

1. ¢Esta de acuerdo con las tasas para las pdlizas de seguros de vehiculos y
desgravamen que se manejan en Acosaustro en relacion a las ofertadas en el

mercado?

2 ¢Cdémo calificaria usted al servicio que recibe por parte de los empleados del
area de solicitud de emisidn de pdlizas de seguros de vehiculos y vida de
Acosaustro?

Muy bueno........ Bueno......... Regular.........

3 ¢Ha recibido seguimiento para confirmar que el servicio contratado fue util

para usted?
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4 ¢ Al momento de contratar el servicio de un broker de seguros que factor
considera el mas importante para su eleccion?
Tiempo que se demora para entregar las polizas.
Las tasas que ofrece
La capacidad de los trabajadores de la empresa

Tiempo de respuesta a las inquietudes del cliente

5 ¢Conoce usted el posicionamiento que tiene actualmente Acosaustro en el

mercado?

Si Sabia........ Sabia un poco......... No Sabia..........

6 ¢Esta de acuerdo en el tiempo de respuesta que recibe por parte de los
empleados del area de solicitud de emision de pdlizas de seguros de

vehiculos y desgravamen del broker?

7 ¢Estaria usted de acuerdo con una capacitacion para conocer el proceso que se
maneja en Acosaustro en el area de solicitud de emision de polizas de seguros de
vehiculos y vida-desgravamen y de esta manera identificar en qué etapa del
mismo su participacion es indispensable?

Totalmente de acuerdo...................... De acuerdo

Casideacuerdo............ovvi .. En desacuerdo

DESARROLLAR PROCEDIMIENTOS EN EL BROKER DE SEGUROS ACOSAUSTRO, PARA EL AREA DE
SOLICITUD DE EMISION DE POLIZAS DE VEHICULOS Y VIDA DE LA CARTERA FINANCIADA POR

PORTCOLL Y CFC.



5.01.03 PROCESAMIENTO Y ANALISIS

5.01.03.01ENCUESTA INTERNA

Administracion

73

Bancariay
Financiera
Cordillera

Se tomaré en cuenta para el analisis que el mayor porcentaje de personas encuestadas

son mujeres y que el mayor grupo tiene una edad entre 20 a 35 afios.

1 ¢Qué tiempo labora en la empresa?

Tabla 15 (Analisis pregunta 1 encuesta interna)

VARIABLE PERSONAS %

De 1 dia a tres meses 4
De 3 meses a un afio 8 27%
De 2 afios a 5 afos 13 43%
De 5 afios a 10 afios 3 10%
De 10 afios en adelante |2 7%

Fuente: Encuestas clientes internos en Acosaustro S.A

Elaborado por: Carolina Tapia
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llustracion 6 (Porcentajes pregunta 1 encuesta interna)

M De 5 afios a 10 afios

< EDe 10 anosern ;qglante: o

Fuente: Encuestas clientes internos en Acosaustro S.A

Elaborado por: Carolina Tapia

Anélisis: Segun los resultados obtenidos podemos apreciar que un 83% labora en la
empresa por un periodo hasta de 5 afios, esto nos da una idea de que el personal no
es estable y coincide con la escasez de programas de capacitaciones y motivaciones
ya que un trabajador que no esta satisfecho con su ambiente laboral busca
constantemente otro trabajo. Para reducir el nivel de trabajadores insatisfechos se
emprendera un plan de capacitacion y pequefias motivaciones con este sale ganando
la empresa ya que al tener un constante cambio de personal se pierde tiempo hasta

que el nuevo empleado contratado aprenda y domine sus funciones.
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2 ¢Conoce usted el giro de negocio de su empresa?
Tabla 16 (Analisis pregunta 2 encuesta interna)

VARIABLE PERSONAS %

Muy bien 7 23%
Bien 20 67%
Casi nada 2 7%
Nada 1 3%

Fuente: Encuestas clientes internos en Acosaustro S.A
Elaborado por: Carolina Tapia

Ilustracién 7 (Porcentajes pregunta 2 encuesta interna)

.Z LJ

Fuente: Encuestas clientes internos en Acosaustro S.A

Elaborado por: Carolina Tapia

Anélisis: Con los datos obtenidos podemos apreciar que el mayor porcentaje del
personal conoce a qué se dedica la empresa, este resultado es positivo para la
organizacion ya que al tener claro el giro de negocio podemos involucrar al
empleado para que se sienta parte esencial del servicio y de esta manera se empodere

de su trabajo.
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3 ¢Se considera capacitado para el puesto de trabajo en el que se desempefia?
Tabla 17 (Analisis pregunta 3 encuesta interna)
VARIABLE PERSONAS %

SI |8 27%

NO |22 73%

Fuente: Encuestas clientes internos en Acosaustro S.A

Elaborado por: Carolina Tapia

llustracion 8 (Porcentajes pregunta 3 encuesta interna)

Fuente: Encuestas clientes internos en Acosaustro S.A

Elaborado por: Carolina Tapia

Anélisis: De acuerdo a los porcentajes obtenidos el mayor nimero de empleados nos
indica que la capacitacion es inadecuada y esta podria ser la causa que genera el

mayor ndmero de errores que presenta el area.
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4 ¢ Qué factor considera usted el mas importante para un buen ambiente
laboral en su &rea de trabajo?

Tabla 18 (Analisis pregunta 4 encuesta interna)

VARIABLE PERSONAS %0

El respeto entre comparieros 12 40%
Las condiciones climéticas 3 10%
Conocer las funciones a desempefiarse 10 33%
Contar con los recursos necesarios para el trabajo cotidiano. |5 17%

Fuente: Encuestas del proyecto en Acosaustro S.
Elaborado por: Carolina Tapia

llustracion 9 (Porcentajes pregunta 4 encuesta interna)

Fuente: Encuestas clientes internos en Acosaustro S.A

Elaborado por: Carolina Tapia

Analisis: La mayoria de trabajadores coincide que el respeto es vital para poder
desarrollarse en su labor diaria, esto va acompariado de estar capacitados y tener

pleno conocimiento de las funciones que debe desempefiar,.
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5 ¢Harecibido algun tipo de motivacion por desarrollar eficaz y

eficientemente su trabajo?

Tabla 19 (Analisis pregunta 5 encuesta interna)
VARIABLE PERSONAS %

Siempre 0 0%
Alguna vez 3 10%
Nunca 27 90%

Fuente: Encuestas clientes internos en Acosaustro S.A
Elaborado por: Carolina Tania

llustracién 10 (Porcentajes pregunta 5 encuesta interna)

Fuente: Encuestas clientes internos en Acosaustro

Elaborado por: Carolina Tapia

Anélisis: Un 90% de todo el personal coincide y afirma que no existe motivacion en
la empresa, aunque se conoce que la motivacion es de gran ayuda para que los
empleados desempefien correctamente sus funciones en Acosaustro no se esta
aplicando esta técnica, se puede asociar a que tampoco existen sanciones por no
cumplir metas de alguna manera se afecta el desempefio de los trabajadores ya que
no estan incentivados y no reciben sanciones, cuando se comience aplicar estas

técnicas se podra observar que los resultados son positivos.
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6 ¢Ha participado en reuniones donde pueda proponer mejoras para la

empresa?

Tabla 20 (Analisis pregunta 6 encuesta interna)
VARIABLE PERSONAS %

SI |6 20%

NO |24 80%

Fuente: Encuestas clientes internos en Acosaustro S.A
Elaborado por: Carolina Tapia

llustracion 11 (Porcentajes pregunta 6 encuesta interna)

Fuente: Encuestas clientes internos en Acosaustro S.

Elaborado por: Carolina Tapia

Andlisis: La mayoria de trabajadores no son incluidos en las reuniones donde se
planifica y evalla el desempefio de la empresa, generalmente es uno de los mayores
errores de los gerentes ya que no analizan que podria ser una gran fortaleza escuchar
a sus empleados, porque los mismos tienen el contacto directo con los clientes,

finalmente podriamos obtener magnificas propuestas de mejoras.
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7 ¢Cuél seria el factor més importante para que usted desarrolle
correctamente sus funciones?

Tabla 21 (Analisis pregunta 7 encuesta interna)

VARIABLE PERSONAS %

Motivaciones 6 20%
Capacitaciones 19 63%
Sanciones 5 17%

Fuente: Encuestas clientes internos en Acosaustro S.A
Elaborado por: Carolina Tapia

Ilustracion 12 (Porcentajes pregunta 7 encuesta interna)

Fuente: Encuestas clientes internos en Acosaustro S.A

Elaborado por: Carolina Tapia

Analisis: La capacitacion es fundamental para poder desempefiarse correctamente
segun el criterio de casi todos los trabajadores, aunque también estan de acuerdo en
que debe existir motivaciones y sanciones para los que cumplen y no cumplen con su
trabajo, si una empresa motiva a sus colaboradores aungue sea con felicitaciones en

publico tendra resultados positivos en el resto del equipo.
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8 ¢Ha pensado en cambiarse de trabajo? Si su respuesta es afirmativa sefiale
el por qué segun el siguiente listado.
Del 100% de encuestados el 80% respondid que si piensa en cambiarse de trabajo, a

continuacion se analizara el porqué de esta respuesta.

Tabla 22 (Analisis pregunta 8 encuesta interna)

VARIABLE PERSONAS %

Falta de capacitaciones 7 23%
Carencia de motivaciones 3 10%
Crecimiento profesional y personal 8 27%
Adquirir experiencia en otra area 4 13%

Desacuerdo con el ambiente laboral de la

empresa 2 7%

Fuente: Encuestas clientes internos en Acosaustro S.A

Elaborado por: Carolina Tapia
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llustracion 13 (Porcentajes pregunta 8 encuesta interna)

Fuente: Encuestas clientes internos en Acosaustro S.A

Elaborado por: Carolina Tapia

Anélisis: EI mayor porcentaje del personal desea cambiarse de trabajo esto es una
terrible debilidad para la empresa ya que no cuenta con un equipo de trabajo que
tenga puesta la camiseta, esto se da ya no se brinda crecimiento personal y
profesional a un empleado destacado dandole la oportunidad de participar en un
cargo superior, no existe capacitaciones pero si se espera que los trabajadores
cumplan con sus funciones, se tiene que mejorar el ambiente laboral con todo lo que

se propone se lograra contar con un equipo de trabajo eficiente.
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5.01.03.02 ENCUESTA EXTERNA

1 ¢Esta de acuerdo con las tasas para las polizas de seguros de vehiculos y
desgravamen que se manejan en Acosaustro en relacion a las ofertadas en el
mercado?

Tabla 23 (Analisis pregunta 1 encuesta externa)

VARIABLE PERSONAS %

Sl 59 74%

NO 21 26%

Fuente: Encuestas clientes externos de Acosaustro S.A
Elaborado por: Carolina Tapia

llustracion 14 (Porcentajes pregunta 1 encuesta externa)

Fuente: Encuestas clientes externos de Acosaustro S.A

Elaborado por: Carolina Tapia

Analisis: EI mayor porcentaje de nuestros clientes externos coincide en que las tasas
gue se manejan en Acosaustro son las mismas con las que se trabajan en el mercado
en relacion esto es una fortaleza para la empresa segun los diferentes productos del

ramo de vehiculos y vida-desgravamen.
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2 ¢Como calificaria usted al servicio que recibe por parte de los empleados
del &rea de solicitud de emision de polizas de seguros de vehiculos y vida
de Acosaustro?

Tabla 24 (Analisis pregunta 2 encuesta externa)

VARIABLE PERSONAS %

Muy bueno 12 15%
Bueno 39 49%
Regular 21 26%
Malo 8 10%

Fuente: Encuestas clientes externos de Acosaustro S.A
Elaborado por: Carolina Tapia

llustracion 15 (Porcentajes pregunta 2 encuesta externa)

Fuente: Encuestas clientes externos de Acosaustro S.A

Elaborado por: Carolina Tapia

Analisis: Un 64% considera que el servicio es bueno y esto podria mejorar si cada
persona tiene clara sus funciones y tiempos de respuesta, pese a los problemas que

tiene la organizacion en su ambiente laboral interno,.
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3¢ Ha recibido seguimiento para confirmar que el servicio contratado fue util
para usted?
Tabla 25 (Analisis pregunta 3 encuesta externa)

VARIABLE PERSONAS %

SI |23 29%

NO |57 71%

Fuente: Encuestas clientes externos de Acosaustro S.A
Elaborado por: Carolina Tapia

llustracion 16 (Porcentajes pregunta 3 encuesta externa)

Fuente: Encuestas clientes externos de Acosaustro S.A

Elaborado por: Carolina Tapia

Analisis: EI mayor porcentaje de nuestros clientes externos no han recibido ningun
tipo de seguimiento para confirmar que se encuentran satisfechos con nuestro
servicio, el seguimiento a los clientes es una de las técnicas mas fuertes que se
utilizan para fidelizacion de cartera, cuando un clientes esta insatisfecho ser4 mayor
el nimero de malas referencias que pueda dar a otros que cuando un cliente esta

satisfecho.
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4 ¢ Al momento de contratar el servicio de un bréker de seguros que factor
considera el més importante para su eleccion?

Tabla 26 (Analisis pregunta 4 encuesta externa)

VARIABLE PERSONAS %
Tiempo que se demora para entregar las polizas. 37 46%
Las tasas que ofrece 17 21%
La capacidad de los trabajadores de la empresa 15 19%
Tiempo de respuesta a las inquietudes del cliente 11 14%

Fuente: Encuestas clientes externos de Acosaustro S.A

Elaborado por: Carolina Tapia

llustracion 17 (Porcentajes pregunta 4 encuesta externa)

Al momento de contratar el servicio de un brokerde o
“seguros que factor considera el mas importante para = =
oo sueleeeién? o 0 mTiempo quese
Cdemorapara. oo
" entregardas

: lian

‘Lacapacidad delos -
trabajadoresdeta =
........ cempresa ;L
cooooomTiempode oo
Ciorespuestaalasoin
Clinguietudes del oo

cliente 0 0

Fuente: Encuestas clientes externos de Acosaustro S.A

Elaborado por: Carolina Tapia

Andlisis: la rapidez con que el broker entregue la péliza fisica al cliente tiene
mucho que ver con la calidad del servicio, ya que si no tiene una respuesta eficiente
en esta entrega, menos eficiente sera cuando tenga que dar soluciones de siniestros o

seguimientos segun la necesidad del cliente.
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5 ¢Conoce usted el posicionamiento que tiene actualmente Acosaustro en el
mercado?

Tabla 27 (Analisis pregunta 5 encuesta externa)

VARIABLE PERSONAS %

Si Sabia 20 25%
Sabiaun poco |25 31%
No Sabia 35 44%

Fuente: Encuestas clientes externos de Acosaustro S.A
Elaborado por: Carolina Tapia

llustracion 18 (Porcentajes pregunta 5 encuesta externa)

L Conoce usted el posicionamiento que tiene oo
. actualmente Acosaustro en el mercado? .= 0

LW Nesabiat

Fuente: Encuestas clientes externos de Acosaustro S.A

Elaborado por: Carolina Tapia

Andlisis: El porcentaje que no tiene conocimiento del nivel de participacion de
Acosaustro en el mercado en muy alto, esto es una debilidad para la empresa ya que
la organizacion en los ultimos afios se ha ubicado entre los cinco bréker mas fuertes
del pais y si todos los clientes externos conocieran estos resultados seguramente

nuestra cartera de incrementaria.
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6 ¢Esta de acuerdo en el tiempo de respuesta que recibe por parte de los
empleados del area de solicitud de emision de pdlizas de seguros de
vehiculos y desgravamen del bréoker?

Tabla 28 (Analisis pregunta 6 encuesta externa)

VARIABLE PERSONAS %
Sl 32 40%
NO 48 60%

Fuente: Encuestas clientes externos de Acosaustro S.A
Elaborado por: Carolina Tapia

llustracion 19 (Porcentajes pregunta 6 encuesta externa)

Fuente: Encuestas clientes externos de Acosaustro S.A

Elaborado por: Carolina Tapia

Anélisis: EI mayor porcentaje coincide en que Acosaustro debe mejorar su tiempo
de respuesta en el area de solicitud de emision de pélizas de seguros de vehiculos y
vida-desgravamen, este tiempo de respuesta se incrementa ya que existen reproceso
en las actividades y no se han establecido tiempos de entrega para cada etapa del

trabajo.
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7 ¢ Estaria usted de acuerdo con una capacitacion para conocer el proceso que
se maneja en Acosaustro en el area de solicitud de emision de polizas de seguros
de vehiculos y vida-desgravamen y de esta manera identificar en qué etapa del
mismo su participacion es indispensable?

Tabla 29 (Analisis pregunta 7 encuesta externa)

VARIABLE PERSONAS %

Totalmente de acuerdo 29 36
De acuerdo 36 45
Casi de acuerdo 12 15
En desacuerdo 3 4

Fuente: Encuestas clientes externos de Acosaustro S.A
Elaborado por: Carolina Tapia

Ilustracion 20 (Porcentajes pregunta 7 encuesta externa)

‘que maneja

d

Fuente: Encuestas clientes externos de Acosaustro S.A

Elaborado por: Carolina Tapia
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Anélisis: EI 81% de los clientes externos esta de acuerdo en participar en una
capacitacion ya que reconocen que el conocimiento ayuda a disminuir errores y
tiempos de respuesta, ademas cada cliente conocera cuél es su nivel de participacion
en el proceso y la importancia que tiene en el mismo, el pequefio porcentaje que no
estuvo de acuerdo es porque no desean contribuir con un solo ddlar por esta

capacitacion
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5.02 ANALISIS SITUACIONAL

5.02.01 ANALISIS INTERNO

En la empresa Acosaustro S.A se ha realizado el andlisis interno durante dos afios, el
mismo que hace referencia al talento humano, la infraestructura, el aspecto
financiero y tecnoldgico, condiciones o ambiente de trabajo, estructura

organizacional y el enfoque a procesos.

Tabla 30 (Analisis interno)

No Componente Actualidad Anélisis
1 Talento 30 personas Segun el andlisis se deberia incrementar
Humano involucradas con el mas control por parte de la ejecutiva de
area de solicitud de cuenta, para controlar los tiempos de

emision de pdlizas de | respuesta de los involucrados internos y
seguros. externos, adicional necesitamos
implementar la capacitacion del recurso
humano y contratar un ejecutivo para

visitas al Oriente.

Contamos con 10 El nimero de sucursales son suficientes
sucursales en todo el | para la demanda en cada una de esas
2 Infraestructura | pais y la matriz que ciudades pero deberiamos pensar en un la

funciona en Quito. gestion para que un ejecutivo visite
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quincenalmente el Oriente ya que tenemos
una amplia cartera de clientes.
3 Aspecto La estabilidad Una de las mejoras para este departamento
Financiero financiera de la seria el disminuir los tiempos de respuesta,
empresa es correcta, aunque no depende directamente de los
cuenta con una trabajadores, se podria solicitar una
gerencia muy reunion con los accionistas donde se
capacitada que brinda | proponga mejorar los tiempos de
el soporte necesario a | aprobacion del presupuestos, aqui también
las inquietudes que se requeriria un pequefio porcentaje de
puedan presentarse. dinero para empezar con un plan de
capacitacion y motivacion.
En este afio la
empresa implementd | Con los beneficios tecnoldgicos recientes
un nuevo sistema seria mucho més facil la implementacion
(Unibrdker) para del manual de funciones y procedimientos
Aspecto controlar y manejar la | ya que al contar con una correcta
4 Tecnoldgico informacion, y la tecnologia podemos reducir varios
actualizacién de procesos que antes demandaban de mucho
Windows en un 60% | tiempo.
computadores a nivel
nacional.
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5 Condiciones 0 | Actualmente la El ambiente laboral podria ser mejorado,
ambiente de empresa no cuenta con | en el mes se podria destinar una pequefia
trabajo espacios de relajacion | reunion con la finalidad que los
para los trabajadores, | trabajadores puedan compartir un
en relacion a los momento de relajacion, aqui se pueden
factores de realizar dos juegos y servir unos ligeros
ventilacion, bocaditos, en relacion al ambiente fisico no
iluminacion, etc. la se tendria que realizar grandes cambios.
empresa si cuenta con
lo indispensables.
Se encuentran La estructura organizacional esta
distribuido en 3 identificada correctamente, lo que estaria
gerencias (comercial, | faltando para su correcto desempefio es
financiera, general), que las personas cumplan con sus
Estructura existen 4 jefaturas actividades en el menor tiempo posible es
6 organizacional | (siniestros, cartera, decir sean eficientes.
comercial, cuentas
corporativas) y todos
los deméas empleados
trabajamos dentro de
los 6 departamentos
que existen.
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7 Enfoque a

procesos

Actualmente la
mayoria de
trabajadores realiza
sus funciones por
sentido comun pero no
se encuentra
estipulado en algun
documento fisico que
permite realizar un

control y seguimiento.

Con el manual de funciones y
procedimientos se pretende estipular
claramente los tiempos que requiere cada
actividad, las sanciones por no cumplir con
los objetivos establecidos y las
motivaciones que recibira un trabajador
cuando se empodere de sus funciones.

Para que todo funciones correctamente
necesitaremos de un plan de capacitaciones
en donde de alguna manera se buscara
informar al empleado sus funciones y
tiempos de respuesta, al menos costo

posible para la empresa.

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora

de Seguros)

Elaborado por: Carolina Tapia
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5.02.02 ANALISIS EXTERNO
En la empresa Acosaustro S.A se ha realizado el analisis externo en relacion a la
politica, la economia, el aspecto social y tecnoldgico y la cultura.

Tabla 31 (Analisis externo)

Compone  Periodo de
No Analisis

nte valoracion

En el gobierno de Rafael Correa han sido varios los cambios
que se han dado en relacion a la politica, hoy en dia el
Ecuador es un pais politicamente estable, existen muchos
opositores del gobierno y muchos a favor de su gestion, en
realidad debemos reconocer que en este gobierno se nota el
trabajo y la inversion en las necesidades del pueblo
1 Politica | 2007-2014 | ecuatoriano aunque también ha tenido muchos errores como
en todos los gobiernos centrales.

En referencia a las politicas que ha afectado directamente a
Acosaustro esta la ley antimonopolio ya que la mayoria de
cartera de Acosaustro provenia directamente de las grandes
empresas del grupo Eljuri y con esta ley se tiene que buscar
obligatoriamente otro mercado, ademas esta el nuevo codigo
monetario y financiero que exige estabilidad econémica y

financiera para una aseguradora y para instituciones
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financieras o no financieras, pero las empresas con las que
trabajamos no tuvieron mayor inconveniente ya que cuentan

con los requisitos establecidos.

PIB: Es el valor monetario de los bienes y servicios finales
producidos por una economia
En un periodo determinado.

llustracion 21 (Pib)

En el afio 2012 ¢l PIB sc ubicd en USD 64,009 millones y su crecimiento, con relacion al afio 2011, fue de 5.1%.

70,000 PRODUCTO INTERNO BRUTO - PIB m
Precios de 2007 y Tasas de variacién 64,005 *

50,883 an
60000 s6am
54250 54558 L ao
51,008

49915

50,000

40,000

30000 +

Millanes de USD

Econdmico 2007-2012 i R ———

2 Fuente: Pagina del Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Departamento de Estadistica y Economia.
Andlisis: En los ultimos afios el PIB presenta una tendencia
de crecimiento, esto es una oportunidad para nuestro broker
ya que las empresas tienen gran participacion y movimiento
en el mercado.

INFLACION: Fenémeno Econémico que se caracteriza por

el aumento del nivel general de los precios.
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lustracién 22 (Inflacion)

FECHA %INFLACION

Agosto-31-2014 4.15 %
Julio-31-2014 4.11 %
Junio-30-2014 3.67 %
Mayo-31-2014 3.41 %
Abril-30-2014 3.23 %
Marzo-31-2014 3.11 %
Febrero-28-2014 2.85 %
Enero-31-2014 2.92 %

Fuente: Pagina del Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Departamento de Estadistica y Economia.

Enero-
Analisis: El porcentaje de inflacion se ha incrementado, y
Econémico | AJOStO
conémico
2014 aungue son indices muy bajos si sigue subiendo representa

una amenaza para la empresa ya que las personas van a
invertir su dinero primero en bienes de primera necesidad
antes de adquirir vehiculos y poélizas de seguros.

TASA ACTIVA: Es la que reciben los intermediarios
financieros de los demandantes por los préstamos otorgados.

llustracion 23 (Tasa Activa)

FECHA % T. ACTIVA
Octubre-31-2014 8.34 %
Septiembre-30-2014 7.86 %
Agosto-31-2014 8.16 %
Julio-30-2014 8.21 %
Junio-30-2014 8.19 %
Mayo-31-2014 7.64 %
Abril-30-2014 8.17 %
Marzo-31-2014 8.17 %
Febrero-28-2014 8.17 %
Enero-31-2014 8.17 %

Fuente: Pagina del Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Departamento de Estadistica
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Econdémico

Enero-
Agosto

2014

Anélisis: Representa una fortaleza para la empresa ya que
CFC y PORTCOLL son instituciones financieras que
desembolsan el dinero para la compra del vehiculo y a
cambio le cobran al cliente una tasa anual de 15.20% esta es
la tasa activa.

CONCLUSION: La economia del pais es estable, de esta
manera los ecuatorianos pueden adquirir bienes de consumo
como un vehiculo, y si lo adquiere en un financiamiento esta
obligado a contratar las polizas de seguros de vehiculos y

otra de vida desgravamen.

3 Social

Ultima

década

En el &mbito social podemos analizar que la mayor fortaleza
que tiene el bréker de seguros es el materialismo de la
sociedad, hoy en dia el tener lo necesario no es suficiente,
las personas gastan miles de dolares en lujos, tanto que si
tienen un vehiculo y alguien cercano a €l adquiri6 otro de
mejor marca en ese momento salen en busca de uno nuevo,
nuestro negocio comienza precisamente en la adquisicion de
un vehiculo, adicional a esto analizamos que mientras mas
poblacion educada tenga el pais, existird mayor
probabilidad para que accedan a una péliza de cualquier tipo,
otro factor analizado podria ser la salud ya que para disfrutar

de un bien debemos gozar de salud.
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4 | Tecnoldgi

co

Ultima

década

En relacién al aspecto tecnoldgico es una fortaleza para el
bréker de seguros ya que dia a dia en el mercado se lanzan
nUevos y mejores programas para manejar bases de datos; la
tecnologia avanzado tanto que facilita de forma increible el
trabajo de los empleados, Acosaustro manejaba
anteriormente el sistema EFI, pero en este afio decidid
implementar el paquete completo del sistema UNIBROKER
ya que ofrecia mayores ventajas al momento de almacenar la
informacion y como medio de registro de movimientos en

todos los departamentos de la empresa.

5 Cultural

Ultima

década

En la actualidad la cultura de seguro en el pais va ganando
terreno, hoy en dia son mas las personas que buscan la
manera de asegurar un riesgo, esto es una fortaleza para la
empresa ya que la tendencia de crecimiento de este sector es

alta.

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora

de Seguros)

Elaborado por: Carolina Tapia
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5.03 ANALISIS DE PROCESOS

Tabla 32 (Procesos)

Relacion no
Periodo de No Confor Nivel de Nivel de
Subprocesos / Componentes Conf/Nivel
evaluacion Mitades produccién prioridad
de Prod.

Revision de fisicos Semanal

Proceso de

2 | Primer cuadre general Semanal 10 200 0.05 4
Solicitud de

Validacion de informacion en las sucursales (revision de
emision de polizas
3 | datos y primas de la plantilla en Excel con los fisicos Semanal 131 200 0.70 1

de vehiculos 'y o
entregados por las financieras)

vida desgravamen

4 | Verificacion y constancia de valores encerados Semanal 25 200 0.13 4

5| Envio a aprobacion de pagos Semanal 10 200 0.05 4
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Enviar la base a las aseguradoras para emision de las
6 Semanal 50 200 0.25 3
polizas de seguros.
7| Solicitud de migracion de datos al sistema Unibroker Semanal 3 2000.015 4
Pago a las aseguradoras para liberacion y facturacion de
Semanal 35 200 0.18 4
comisiones.
Pago de comisiones a las financieras y asesores de CFC y
Semanal 2 120 0.02 4
PORTCOLL
10 | Elaboracidn de reportes de produccion mensual Semanal 5 200 0.025 4

Elaborado por: Carolina Tapia

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros)

Una vez realizado el andlisis de los procesos se ha detectado que el proceso critico es el que se encuentra en nivel de prioridad 1 es decir

la revision de datos y primas de la plantilla en Excel con los fisicos entregados por las financieras, en el mismo que se debe tomar

acciones de mejoras
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5.04 ESTUDIO TECNICO DEL PROCESO
Proceso: Solicitud de emision de pélizas de seguros de vehiculos y vida-desgravamen.

llustracion 24 (Situacion actual)

Politicas de Acosaustro Ley antimonopolio Cédigo monetario y financiero

Orden de solicitud de emision
) | de pélizas de seguros de vehiculos
SOLICITUD DE EMISION DE POLIZAS T yvida desgravamen y varios
subprocesos enlazados

Base de datos con la informacion
—— de los clientes que liquidaron ——»
la operacion en la quincena

Recursos Recursos Recursos de
Infraestructura

tecnoldgicos humanos equipamiento

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros)
Elaborado por: Carolina Tapia
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Anélisis

El proceso general se basa en la solicitud de emision de las polizas de seguro tanto de vida-desgravamen como de vehiculos, nuestro
elemento de entrada es la base de datos con la informacion de los clientes que liquidaron la operacion, esta base es recibida cada
quincena por parte de las jefas operativas de las financieras, para nuestro proceso contamos actualmente con recursos tecnolégicos,
recursos humanos, infraestructura y equipamiento, tenemos varias normas de control como las politicas con las que cuenta actualmente
la empresa, aunque son muy pocas existen y se deben acatar, también debemos tener en cuenta la ley del monopolio y las nuevas

reformas del cédigo monetario.

Entre los recursos necesitamos una participacion activa del recurso financiero, como podemos apreciar en las encuestas internas la
mayoria de los trabajadores no estan capacitados y esta es quiza la razon mas importante para que existan tantos errores en el proceso
que se maneja en el area, ademas no reciben incentivos ni sanciones, estas técnicas son de gran apoyo para que los empleados puedan
ejercer sus funciones de una mejor manera. Para que todos l0s procesos se acaten es necesario que exista un respaldo fisico donde se

describa el como y cuando se deben a desarrollar, de esta manera no existiran excusas para no ejercer un trabajo correcto.
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lustracion 25 (Situacion mejorada)

Politicas de

Acosaustro

Base de datos con la informacion

—— de los clientes que liquidaron ——

la operacion en la semana

Recursos

tecnol

Ley
antimonopolio

Cddigo monetario  Cédigo del
y financiero j

trabajo

SOLICITUD DE EMISION DE POLIZAS

6gicos hum

Recursos

anos

Infraestructura

Recursos de
equipamiento

Recursos de
financieros

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros)

Elaborado por: Carolina Tapia
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Orden de solicitud de emision
de polizas de seguros de vehiculos
. yvidadesgravamen y revisiony —>
confirmacion de varios subprocesos

enlazados

104



@ 105

. ., Bancariay
a e R Administraciontil; Financiera
“CORDILLERA” S T

Anélisis:

En nuestra propuesta mejorada tenemos varios cambios generales, como la solicitud a las financieras para que la informacion sea
reportada cada semana y no quincenalmente como se lo hace actualmente ya que, al recibir el reporte semanal sera menor el nimero de
operaciones que se deben analizar y cada semana se podra concluir con el ciclo del proceso, de existir errores también serd menor el

tiempo para detectarlos.

Se solicitara la aprobacion de presupuesto al departamento financiero para el desarrollo del plan de capacitaciones, sanciones y
motivaciones que se pretende incluir en el area. Ademas uno de los controles a incluir como fundamental en el area seré el codigo de
trabajo, porgue el recurso humano debe ser tratado como el elemento vital de una empresa, si no contamos con el personal calificado
simplemente no existiria ningun negocio. El elemento de salida debe estar ligado a la calidad que ofrece el broker es decir no
conformarse con la solicitud de emision de polizas de seguro sino empezar un seguimiento de los subprocesos posteriores, con la

finalidad de mejorar la imagen corporativa con la que cuenta Acosaustro S.A
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Situacion actual

lustracion 26 (Proceso actual)

Cada liquidacién de una operacién
los oficiales de las financieras deben
Entregar los documentos de cada cliente.

A 4

Verificacion de las tasas

Revison de ‘
Inicio fisicos Propuestas segun las
Que se manejan en el mercado En un plazo de 72 horas se

documentos

A -
Debe reportar a la matriz la

Revisién realizada

Con la plantilla final en 24 horas

Solicitar la autorizacién para que se

R. tecnolégico LY
. 9 cuadre Se desarrollara todos los procesos
11 ejecutivos de general  pantilla en Excel con posteriores
la cuenta CFC 'y Férmulas para Validacion de
PORTCOLL R. tecnolégico Verificacion  —»  datosen las [_Informe de confirmacién
a nivel nacional sucursales
Valores pagados PP,

Verificacion

Ejecutiva de
Cuenta a nivel
Nacional de
CFCy PORTCOLL

K

R. tecnoldgico

11 ejecutivos de
la cuenta CFC y
PORTCOLL
a nivel nacional

y constancia
de valores
ATEEREEs Base depurada
definitiva

R. tecnolégicos

Ejecutiva de
Cuenta a nivel
Nacional de
CFCy PORTCOLL

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros)

Elaborado por: Carolina Tapia

desembolsen todos los
pagos que deben enviarse a las
aseguradoras

Envio
aprobacion
de pagos

LRepone general de pagos

R. humanos
R. tecnolégicos
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Situacion actual

Ley antimonopolio

Cada quincena se realizara
La migracién de la informacion

Enviar la base a las Para que cartera pueda aplicar pago
aseguradoras para Antes de cada 25 del mes se bebe
emlsu‘)jn de las polizas entregar todo tipo de facturacion a tesoreria
e seguros e Y
9 Pélizas fisicas g i o general El pago se efectuara a mes caido ) _ _ _
migracion de Enviar al fin de mes para aproba_u_gn de gerencia
datos al Del proceso de solicitud de emision de pdlizas
i . Informacion ingr
| R. tecnoldgico sistema "o Alaﬁr%brégefsada Pago a las aseguradoras
Ejecutiva de Unibroker para liberacion y
Cuenta a nivel oA — Cheques a favor de
. facturacion de / . v
Nacional de . Las cias aseguradoras | Pago de comisiones a las
CFCy PORTCOLL R. tecnolégico L financieras y asesores de CFC —
R. Humanos | T y PORTCOLL Nueva base de Elaboraciér)lde reportes
- Datos para procesar de produccién mensual
R. tecnoldgico
R. Humanos R. Financieros R H¢ T
. Humanos -
R. tecnoldgicos
R.Humanos g yecnolsgicos

R. Financieros

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros)

Elaborado por: Carolina Tapia

DESARROLLAR PROCEDIMIENTOS EN EL BROKER DE SEGUROS ACOSAUSTRO, PARA EL AREA DE SOLICITUD DE EMISION DE POLIZAS DE VEHICULOS Y VIDA DE LA

CARTERA FINANCIADA POR PORTCOLL Y CFC.



Situacion mejorada

Administracion

Bancariay
Financiera
Cordillera

Antes de liquidar la operacion los oficiales
de las financieras deberan armar la documentacion
minima requerida del cliente

A

Revison de

R. Humanos

R. tecnolégico

documentos -
Primer

cuadre
general

R. Humanos

llustracion 27 (Proceso mejorado)

Verificacion de las tasas de forma
General, segun las otorgadas
por cada financiera

El plazo sera de 24 horas

Plantilla en Excel con

Calificacién del trabajo desempefiado
Por los asesores de Acosaustro

Férmulas para
Verificacion y hoja |

R. tecnol6gico control de trabajo

Validacion de
datos en las
sucursales

L:orreo de confirmacién

4 de cuadres

R. tecnoldgico

. Humanos

En 72 horas tendran que estar autorizados
Los pagos caso contrario
Se realizara seguimiento

Verificacion
y constancia

de valores

Base depurada
encerados SR "
K definitiva Ergvu)_ )
aprobacion
i Reporte general de pagos
R. tecnolégicos de pagos P! g pag
R. humanos

. Humanos

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros)

Elaborado por: Carolina Tapia

R. tecnoldgicos
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Situacion mejorada

Contratos de fideicomiso

Ley antimonopolio

A

Enviar la base a las
aseguradoras para
emision de las polizas
de seguros

Pélizas fisicas

N

R. humanos

R. tecnolégico

N

R. financiero

Solicitud de
migracion de
datos al
sistema
Unibréker

La migracion seré de forma mensual

Administracion

Al 22 de cada mes se cerrara
El pago a las cias aseguradoras

Informacion ingresada y
verificada

Al Unibroéker

T R. tecnolégico

R. Humanos

Pago a las aseguradoras
para liberacion y
facturacion de
comisiones.

R. Hu

T

manos |

R. tecnolégico T

R. Financieros

——Cheques, reportes de
comisiones Pago de comisiones a las
financieras y asesores de CFC
y PORTCOLL
R. Humanos

Bancariay
Financiera

Cordillera

El pago se efectuara puntualmente

R. Financieros

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros)

Elaborado por: Carolina Tapia

Se realizara un alcance del reporte final cada gestién

1
Nueva base de

Datos para procesar

R. tecnolégicos

De la base semanal

Elaboracion de reportes
de produccién mensual

R. Humanos
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lustracién 28 (Flujograma actual del proceso)

Liquidacién
de operacién
financiada

|

Contratos de
fideicomiso

_—

Inicio

Recepcioén diaria de
documentos fisicos
entregados por los oficiales
de las financieras

v
Emision del
primer cuadre
NO general semanal

P

Validacion de
—> informacion en las

sucursales

S

NO Verificacién
—> de valores

encerados

Envio
> aprobacion
de pagos

S

1
S
NO E_n\_/lp order] (_je
.| emision de pélizas
de seguros a las
aseguradoras

Sl
NO Solicitud de
i, migracion de la

informacion al
Unibréker

S

Pago a las
NO aseguradoras para
> N sz
liberacion de
comisiones

S

Pago de comisiones a las
financieras y asesores de

CFCy PORTCOLL
s

Elaboracion
NO del reporte de ‘J
produccién
mensual

S

]

Fuente: Investigacién del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros)

-4
v O

Elaborado por: Carolina Tapia
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lustracion 29 (Flujograma del proceso mejorado)

Liquidacion Inici
de operacion i
financiada

Recepci6n diaria de
documentos fisicos
entregados por los oficiales
de las financieras

Contratos de
fideicomiso

v
Emision del Verificacion de
—> primer cuadre —>| tasasy
NO general semanal depreciaciones

L —< >ﬁ Informe de los errores
N

Revision de presentados para entregar
o Validacion de
p—> informacion en las

los a la financiera maximo en
documentos 24 horas
de cada

P4

sucursales 8
cliente
SI .
ficacio Porcentajes de
NO Verificacion s Informe de evaluacion trabajo eficiente y
de valores g ased de tiempos de respuesta deficiente para el
encerados Spuracs de cada sucursal plan de
definitiva H
\-/-\ motivaciones y
sanciones

NO Envio Informe a departamento
aprobacion financiero de la fecha de

depagos [ solicitud de pago para
planificacion del presupesuto

Revision de
fisicos para
determinar el
porcentaje de
errores que tuvo la

Pélizas de seguros
de vehiculos y vida
desgravamen

NO E_n\_n:o ordeq gie
emision de pélizas
de seguros a las

aseguradoras

aseguradora
|
NO _SOIIC!t,Ud de Formulario con firma del
4 migracion dela A. del sistema con la
informacioén al fecha de recepcion de la
Unibroker informacion
iE Sl

Pago a las

NO aseguradoras para E de
liberacion de facturas
comisiones

S

l

Plantilla
en Excel
de los

)
Sl

NO | Pago de comisiones a las

¥ financieras y asesores de

CFCy PORTCOLL clientes
con deuda
SI i
” Informe final
o dE:aboraClog ‘J de evaluacion
el reporte de del proceso
produccién realizado
mensual
FIN

Fuente: Investigacién del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros)

Elaborado por: Carolina Tapia
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Anélisis:

El proceso general se basa en la solicitud de emision de polizas de seguro tanto de
vida-desgravamen como de vehiculos estas polizas son obligatorias para el cliente
que adquiere un vehiculo mediante financiamiento, al formar parte del grupo de
CFC y PORTCOLL, las financieras nos heredan su cartera para que nuestro broker

de seguros se encargue de los procesos relacionados a esta area.

Nuestro elemento de entrada es la base de datos con la informacion de los clientes
que liquidaron la operacién (financiamiento del vehiculo) en los diferentes
concesionarios del pais, esta base es recibida cada quincena por parte de las jefas
operativas de las financieras, pero se propone que la informacién se reciba cada
semana de esta manera sera menor el nimero de operaciones que se deben analizar y
cada semana se podra concluir con el ciclo del proceso en un menor tiempo, ademas

de existir errores seran detectados en un lapso menor de tiempo.

Para nuestro proceso contamos actualmente con recursos tecnologicos, recursos
humanos, infraestructura y equipamiento aunque existen algunas propuestas que
seran analizadas en el siguiente punto de esta capitulo, tenemos varias normas de
control como las politicas con las que cuenta actualmente la empresa, aunque son
muy pocas existen y se deben acatar, también debemos tener en cuenta la ley del

monopolio y las nuevas reformas del cédigo monetario.

DESARROLLAR PROCEDIMIENTOS EN EL BROKER DE SEGUROS ACOSAUSTRO, PARA EL AREA DE
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Necesitamos recursos financieros para emprender el plan de capacitaciones,
motivaciones y sanciones, como podemos apreciar en las encuestas internas la
mayoria de los trabajadores no estan capacitados y esta es quiza la razon méas
importante para que existan tantos errores en el proceso que se maneja en el érea,
ademas no reciben incentivos ni sanciones, estas técnicas son de gran apoyo para que
los empleados puedan ejercer sus funciones.

Las encuestas también revelan que la mayoria de empleados desea cambiar de
trabajo, esta es una debilidad muy grande para la empresa ya que, no cuenta con un

equipo que se empodere de sus funciones.

Para que todos los procesos se acaten es necesario que exista un respaldo fisico
donde se describa el como y cuando se deben a desarrollar, de esta manera no
existiran excusas para no ejercer un trabajo correcto, aqui es donde ingresa el manual

que se ha ido desarrollando en este proyecto.

El recurso humano debe ser tratado como el elemento vital de una empresa, si no

contamos con el personal calificado simplemente no existiria ninguin negocio.

El elemento de salida debe estar ligado a la calidad que ofrece el broker es decir no
conformarse con la solicitud de emision de pdlizas de seguro sino empezar un
seguimiento de los subprocesos posteriores, con la finalidad de mejorar la imagen

corporativa con la que cuenta Acosaustro S.A.
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5.05 DISENO DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
Tabla 33 (Disefio de procesos y procedimientos)
z ACOSAUSTRO S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros) AGTHOI/ECDPPS
Acwgus.fmym{ifﬂwfk Evaluacion, cuadre y desarrollo de procesos de la produccion semanal. 23/06/2014

PROPOSITO: Al implementar el proyecto se pretende disminuir en el mayor porcentaje posible los errores que se daban en el proceso de
solicitud de emision de polizas de seguros de vehiculos y vida-desgravamen

PROCESO: Solicitud de emision de pdlizas de seguros de vehiculos y vida desgravamen.

SUBPROCESOS: revision de fisicos, primer cuadre general, validacion de informacion en las sucursales (revision de datos y primas de la
plantilla en Excel con los fisicos entregados por las financieras), verificacion y constancia de valores encerados, envio a aprobacion de
pagos, enviar la base a las aseguradoras para emisién de las pélizas de seguros, solicitud de migracion de datos al sistema Unibroker, pago a
las aseguradoras para liberacién y facturacion de comisiones, pago de comisiones a las financieras y asesores de CFC y PORTCOLL y
elaboracion de reportes de produccion mensual.

ELEMENTOS DE ENTRADA: Base de datos con la informacion de los clientes aue liauidaron la oneracién en la semana.
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94 ——_ ACOSAUSTRO S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros) AGTHOI/ECDPPS

Evaluacion, cuadre y desarrollo de procesos de la produccion semanal. 23/06/2014

confirmacion de varios subprocesos enlazados.

y no financieras y las aseguradoras.

tiempos de respuesta para cada subproceso y los errores que se presentan actualmente.

ELEMENTOS DE SALIDA: Orden de solicitud de emision de pdlizas de seguros de vehiculos y vida-desgravamen, revision y
ACTIVIDADES: Se desarrollan todas las actividades que se describen en la matriz del marco I6gico, con las mismas se reduciran los
NORMAS Y REGULACIONES: En el &rea debemos conocer las politicas con las que cuenta la empresa y las que se esta
proponiendo, tener una idea general de la ley de regulacién del mercado (ley antimonopolio) y las nuevas exigencias para del cddigo

monetario relacionados a nuestra empresa, en este codigo se exige estabilidad econdémica y financiera para las instituciones financieras

CRITERIOS DE ACEPTACION: Partiendo de la idea de que todo cambio genera resistencia, la implementacion del manual no sera

una tarea facil, pero cuando se comiencen a ver los resultados positivos, todos los empleados aportaran para un correcto desarrollo.

ELABORADO POR: CAROLINA TAPIA REVISADO POR: RICHARD PILLAJO

APROBADO POR: CRISTINA RIVADENEIRA

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora de Seguros)

Elaborado por: Carolina Tapia
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5.06 COSTO DEL PROYECTO

5.06.01 COSTOS OPERATIVOS

Tabla 34 (Costo operativos)

Canti Valor

dad Unitario

1 Talento Humano 1 $600 $600
Ejecutivo que maneje los asuntos de los clientes

en el Oriente.

2 Viaticos del ejecutivo que visite el Oriente de 1 $100 $100

manera quincenal.

3 Talento Humano 30 $30 $900
Capacitacion a 30 personas que participan en el
area de solicitud de emisidn de pélizas de seguros

de vehiculos y vida desgravamen

4 Equipamiento 10 $30 $300

Mantenimiento a computadores

5 Socializacion del manual de funciones y 30 $8 $240

procedimientos.

6 Evaluacion de impactos 30 $15 $450

Material para evaluacion y bocaditos
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7 Implementacién programa de incentivos y 30 $20 $600
sanciones.

TOTAL | $3190

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A

Elaborado por: Carolina Tapia

5.07 BENEFICIOS VALORADOS DEL PROYECTO

5.07.01 BENEFICIOS CUALITATIVOS DEL PROYECTO

Tiempo: Este factor es muy importante para todas las personas en general y mucho
mas para una empresa porque va ligado al nivel de productividad al que pueda llegar
la misma, actualmente existen errores que prolongan el tiempo de respuesta, porque
son varios los subprocesos que se realizan mas de una vez, con el manual de
funciones se pretender optimizar al maximo este recurso tan significativo, ya que el

factor tiempo puede ayudar a que una empresa alcance el éxito o genere pérdidas.

Costo: Los reprocesos conllevan aumentar los costos, porque si se tiene que realizar
una actividad varias veces tendra una pérdida econémica la empresa, con el manual
de procedimiento aportaremos significativamente para que la empresa no pague dos
veces por una misma actividad, mas bien se aprovechara el tiempo de los

trabajadores para realizar actividades de control de calidad.
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Servicio al cliente interno:

Ejecutiva de cuenta a nivel nacional: obtiene menor tiempo de respuesta de las

sucursales y con menor porcentaje de errores, finalmente podré entregar los reportes
mensuales de manera oportuna.

Departamento contabilidad: podra realizar sus asientos contables mensuales de

forma mas efectiva con la finalidad de no tener problemas en el cierre del balance
mensual.

Administrador del sistema: no tendra que migrar la informacion varias veces, ya que

el porcentaje de errores disminuira significativamente.

Gerencia nacional de vehiculos. El control a nivel nacional ya no sera un proceso

desgastador ya que el manual va ayudar a estipular tiempos de entrega y procesos.

Ejecutivos de cuenta CFC y Portcoll: mejorara la gestion de cuadre y revision

solicitada por matriz, esto nos ayuda para que las emisiones sean solicitadas en el
menor tiempo posible y podemos cumplir con la entrega oportuna de la péliza de
seguro al cliente.

Departamento cartera: las facturaciones van a realizarse en tiempos menores, esto

conlleva a que la aseguradora nos pague nuestra comision oportunamente y

contribuyamos a cumplir con el presupuesto mensual del broker.

Servicio al cliente externo:
Aseguradoras: ingresara mayor produccion con menor porcentaje de errores ya que,

el bréker va a implementar un proceso, que garantiza calidad.
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Cliente, 0 asegurado: podra contar con su poliza y factura de seguro en menor

tiempo y esto contribuira para que pueda realizar declaraciones ante el SRI

puntualmente, de ser el caso.

Concesionarios: pueden ofrecer nuestro producto con mayor seguridad y serd menor
el nimero de quejas que tengan en relacion al servicio e informacion que recibieron
de parte de su brdoker de seguros.

Financieras CFC y PORTCOLL.: ganar imagen corporativa con su cartera de clientes

ya que el broker destinado por el financiamiento cuenta con procesos identificados y
correctos.

Localiza Rent a Car: Contar con una base de cartera depurada para que no existan

demoras en la entrega del vehiculo sustituto.

Ambiente de trabajo: Las condiciones laborales deben mejorar, en relacion a la
importancia que tiene la motivacion en los trabajadores, cuando un empleado ama lo
gue hace y se siente valorado por su empresa comete el menor nimero de errores

posibles.
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5.07.02 BENEFICIOS CUANTITATIVOS DEL PROYECTO

Tabla 35 (Beneficios Cuantitativos)

Beneficio Proyectado Observacion

Atencion | De 8 quejas | Fidelidad de 6 Si las quejas de los clientes
al cliente | mensuales | clientes con un reduce serd mayor el nUmero
se reduce a | ingreso de prima de cartera que estara dando
2 queja. promedio de $600. | buenas referencias de la
empresa, de esta manera
logramos fidelizar a 12 clientes
obteniendo un ingreso
promedio de $3600.
Costo El proceso | Implica que el INVOLUCR | REMUNE | REMUNE
ADOS RACION RACION
se trabajo de 30
DOS UNA
demoraba personas tomara la SEMANA | SEMANA
) ) (17 EjCFC- | $3825 $1912.50
dos mitad del tiempo
PORTCOLL
semanas para su desarrollo, @ B $300 $150
NACIONAL
ho se pagaba por este
y bagabap (4)CONTAB. | $1500 $750
solamente | proceso quincenal ©)CARTERA | $550 5275
una. $7525, ahora el (1)ADM. $350 $175
. SISTEMAS
tiempo se reduce a
()GERENC. | $1000 $500
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una semana con un

costo de $3762.50.

3 Procesos

10

actividades

20 dias

11

actividades

en 11 dias

Las actividades se
relacionan a lo
anteriormente
analizado el tiempo
para el desarrollo
total seré de una

semana laborable

Se ha optimizado actividades
estableciendo o documentando
procesos, lo que conlleva
mejorar el tiempo de ejecucién

y un ahorro de $3762.50

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora

de Seguros)

Elaborado por: Carolina Tapia
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CAPITULO VI

MARCO ADMINISTRATIVO

6.01 RECURSOS

Tabla 36 (Recursos)

Componente Descripcion/ cantidad

Equipamiento 10 mantenimientos a computadores

TIC'S Recientemente la empresa incorpor6 el nuevo sistema para $0
manejo de bases de datos el Unibroker y realiz6 el cambio de las
licencias de Windows al 2010, por este motivo no se considero

necesario invertir en este componente.

Talento 1 ejecutivo que maneje los asuntos del Oriente realizando visitas | $600
Humano quincenales.
30 capacitaciones, a personas que participan en el area de $900

solicitud de emision de polizas de seguros de vehiculos y vida

desgravamen.

O —
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Socializacion del manual de funciones y procedimientos. $240

Evaluacion de impactos $450

Implementacion programa de incentivos y sanciones. $600
Logistica Viaticos del ejecutivo que realice visitas al Oriente $100
Financiera $3190

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora

de Seguros)

Elaborado por: Carolina Tapia

6.02 PRESUPUESTO

Tabla 37 (Presupuesto)

Componente Descripcién/ cantidad Valor
Equipamiento 10 mantenimientos a computadores $300
TIC'S Recientemente la empresa incorpor6 el nuevo sistema para $0

manejo de bases de datos el Unibroker y realiz6 el cambio de las
licencias de Windows al 2010, por este motivo no se considerd
necesario invertir en este componente.
Talento 1 ejecutivo que maneje los asuntos del Oriente realizando visitas | $600
Humano guincenales.
30 capacitaciones, a personas que participan en el area de $900

solicitud de emision de polizas de seguros de vehiculos y vida

desgravamen.
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Socializacion del manual de funciones y procedimientos. $240

Evaluacion de impactos $450

Implementacion programa de incentivos y sanciones. $600
Logistica Viaticos del ejecutivo que realice visitas al Oriente $100
Financiera $3190

CONTINGENCIA

N° ACTIVIDAD VALOR
1 Mantenimiento a 5 computadores adicionales.
$150
2 Almuerzo semestral para los empleados del &rea si ser cumplio con los
objetivos planteados. $150
3 Capacitacion adicional a la propuesta, donde se motive al personal a

cumplir con sus funciones y se eleve su autoestima, esto estaria dirigido
a las 8 personas que aun con todos los cambios realizados, no estan $240

siendo un aporte activo para la empresa.

FINANCIERO | $540

Fuente: Investigacion del proyecto en Acosaustro S.A (Agencia Asesora Productora
de Seguros)

Elaborado por: Carolina Tapia
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Agosto  Septiembre  Octubre

Contexto |
Justificacion ]
Definicion del problema central .
Mapeo de involucrados
Matriz de analisis de involucrados |
Arbol de problemas ]
Arbol de objetivos -
Matriz de analisis de alternativas L
Matriz de analisis de impactos-
objetivos

Diagramacion de estrategias
Matriz de Marco L&gico
Encuesta interna y externa
Propuesta

Recursos y Presupuesto
Cronograma -
Entrega de borradores

Entrega empastados y anillados
Fecha de defensa de proyecto
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6.04 ANALISIS DE IMPACTOS

6.04.01 IMPACTO ORGANIZACIONAL

Con la implementacién del manual de funciones y procedimientos en el area de
solicitud de emision de polizas de seguros, existen varios efectos positivos para el
broker de seguros Acosaustro, entre los cuales tenemos la reduccion de tiempo en las

actividades realizadas y disminucion del porcentaje de errores que presentaba el area.

Los clientes externos como los internos estaran satisfechos con nuestro trabajo por lo
que la empresa, mejorara su imagen corporativa, con lo que se pretende ganar cartera
de cliente convirtiendo a Acosaustro en el primer bréker que se encuentre presente

en la imagen del cliente y cuente con posicionamiento en el mercado.

6.04.02 IMPACTO ECONOMICO

La organizacién tendra mayores ingresos ya que con la capacitacion, los trabajadores
ya no presentaran tantos errores mas bien brindaran un trabajo de calidad, con el cual
el cliente se encuentre satisfecho y podamos realizar seguimiento para fidelizar al

mismos, ademas el cliente satisfecho podra recomendar nuestro servicio.
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6.04.03 IMPACTO SOCIAL

En la actualidad las personas buscan capacitarse, y si una empresa le puede ofrecer
esto el trabajador se sentira identificado con la compafiia y seguramente pondra su
mayor esfuerzo en las actividades que puedan manejar.

Existe un codigo para todas las personas, hoy en dia la mayoria quiere estudiar para
alcanzar un mejor nivel de vida, pero para esto necesita apoyo econémico es tan
dificil encontrar trabajo y cuando lo tenemos no lo valoramos, una persona con
mayor nivel de capacitacion se asesorara para obtener un seguro porque este

mercado esta creciendo a pasos agigantados en el pais.

6.04.04 IMPACTO AMBIENTAL

Con respecto al impacto ambiental no se genera un enfoque negativo ya que el
proyecto consiste en la implementacion de procesos y los mismos no producen
residuos de los cuales su desaparicion tenga que ser analizada para no afectar al
ecosistema. El enfoque del proyecto es mejorar el flujo de procesos en el area de
solicitud de emision de polizas de seguros de vehiculos y vida, a diferencia de
realizar un servicio o producto donde seguramente podemos encontrar desechos de
los cuales debemos deshacernos, este es el motivo primordial por lo que no se realiza

el estudio de impacto ambiental.
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CAPITULO VII

7.01 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.01.01 CONCLUSIONES

En todas las empresas existen diferentes areas que cuentan con involucrados internos
y externos que participan en el giro del negocio de la compafiia, el conocer el aporte
de cada uno de ellos puede conllevar al éxito de un liderazgo y contribuir a alcanzar
las metas organizacionales, al conocer a nuestro cliente externo podemos examinar si

nuestro servicio esta aportando y satisfaciendo sus necesidades y demandas.

El objetivo general de la empresa es: Desarrollar e implementar un manual de
procedimientos, en el area de solicitud de emision de pélizas de seguros de vehiculos
y vida-desgravamen de la cartera financiada por CFC y PORTCOLL, para mejorar
los tiempos de obtencion de resultados esperados y obtener la satisfaccion de nuestros

clientes, logrando incrementar el nivel de produccion.
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Para el desarrollo del objetivo general nos apoyaremos en los objetivos especificos
propuestos y en cada una de las estrategias que se plantean en el estudio, la finalidad
es alcanzar las metas establecidas y evaluar los resultados mediante indicadores que
demuestren la calidad, el tiempo de ejecucién y el impacto del desarrollo de la

propuesta.

Con la implementacion del proyecto se pretende lograr que los puestos de trabajo
sean 6ptimos para la empresa y que el trabajador se sienta conforme, se evitara que
se den despidos o terminaciones de contratos, porque el patrén estaré satisfecho con
los resultados obtenidos con su equipo de trabajo, cuando una persona tiene un
trabajo digno y establece puede proporcionar a su familia y a él mismo bienestar

econdmico.

El proyecto presentado se basa en una investigacion de campo ya que al laborar
directamente en el area se logré distinguir claramente cuales son los errores que se
estan presentado en los diferentes procesos, recolectando los datos directamente de

las personas involucradas.

En nuestra propuesta tenemos varios cambios generales, como la solicitud a las
financieras para que la informacién sea reportada cada semana y no quincenalmente

como se lo hace actualmente ya que, al recibir el reporte semanal sera menor el
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namero de operaciones que se deben analizar y cada semana se podra concluir con el

ciclo del proceso, de existir errores también serd menor el tiempo para detectarlos.

Para que todos los procesos propuestos se acaten es necesario que exista un respaldo
fisico donde se describa el cbmo y cuando se deben a desarrollar, de esta manera no
existiran excusas para no ejercer un trabajo correcto, aqui es donde ingresa el manual

que se ha ido desarrollando en este proyecto.

El proyecto es factible ya que el beneficio econdmico para la empresa es mayor que
el presupuesto que se va a utilizar, ademas la inversion mas fuerte se realizara en el
inicio de la implementacion del proyecto, pero los resultados obtenidos e
introducidos en el equipo de trabajo seran para siempre, esto ayuda a la empresa para

gue no exista pérdida de tiempo en el trabajo de sus empleados.
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7.01.02 RECOMENDACIONES

Implementar un programa de control y evaluacion de las necesidades de los clientes,
con la finalidad de que la empresa tenga mas acogida en el mercado, y sea recocida
por la respuesta 6ptima a las inquietudes de los clientes. Motivar al personal, muchas
Veces no es necesario una motivacion material bastaria con una felicitacion ante sus

compafieros o un reconocimiento de méritos al mejor empleado del mes.

Es muy importante contar con el apoyo y aprobacion de nuestros jefes para poder
implementar los procedimientos en el area, ya que ellos pueden dar una orden directa
para que el personal participe motivadamente y para gue no exista tanta resistencia al
cambio, como ocurre generalmente, porque todos los seres humanos presentamos
negativa para realizar una variante en nuestro estilo de vida ya sea personal,

profesional, laboral, familiar.

Los trabajadores jugaran un papel vital para el desarrollo de los nuevos procesos y
cambio de la imagen corporativa que quiere lograr el broker, cuando una persona
esta satisfecha con su trabajo tiene toda la energia y desarrolla de forma correcta sus
labores, mientras que un personal insatisfecho solamente busca cambiar de trabajo y

las actividades que realice seran por obligacion.
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Nuestra relacion con las financieras debe mejorar, seria ideal se realice una reunién
cada trimestre donde se traten puntos pendientes por resolver y se puedan proponer
mejoras al proceso interno que manejamos en el broker, al ser CFC y Portcoll
nuestros clientes potenciales debemos destinar un tiempo fundamental para que se

encuentren satisfechos y confien en nuestro equipo de trabajo.

7.02 BIBLIOGRAFIA

Las fuentes de investigacion se obtuvieron del giro de negocio de la empresa, al estar
laborando dos afios 7 meses en el bréker se pudieron detectar con facilidad los
errores que presentaba el area de solicitud de emision de pélizas de seguro de
vehiculos y vida-desgravamen, de esta manera se concluyé que es de vital
importancia estructurar los procedimientos y beneficie a la empresa, para el
levantamiento de informacion, utilizamos: entrevista al cliente interno y externo,
documentos anteriores de procesos de la empresa, analisis del plan estratégico y la

estructura organizacional del broker.
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7.03 ANEXOS
lHustracion 30(Resoluciéon No. 2009-1315)
Junta Rancaris dol Eouador
FamAuiion Mo, - 20081315
Pagina No. 5

ARTICULO 8- £ 108 casos e quu s Supseintendencia de Bancos y Seguros detoctans
@ucesas de Cobro respecto de las tardas magimas establecidas por ta Jurta Bancarss pare In
prestacion de servicos Anancieeces auforizndos, se observard of mismo procedimiento
malablocdo en el aficuin wnterce

ARTICULO 9. No so cotward tailas adicionales sobve servicios financieros yo cotrados.
En ol caso de crodiios que 56 encusniren vencidos y quo generen infareses de MOM, NO se

e D0 PO e bn the crdiln venmcido
SECCION lil.- DE LOS GASTOS

ARTICULO 40.- Los gustas du cobranga qua ocasionan fon. crédion vercidos, ve aphcrdn
exclushvamants cuande se hayan ralizndo gestiones de  cobro.  debidamente

Cunndo um disrin cancele su crbdio y sofchn o vaniamiento o8 & caucion, Npolaca,
mummumummmmmma
ferceros que comespondan @ derechos notarities y registro 0 INSIPCon, & menos que o
deudor realce drectamente las ramses pars & cancaacn respoctiva.

ARTIGULD 13- Lus gewius que s cubren ol deudor deben cormesponder Gnicamentie a
SOTVICIOS [easlacos cdagatoriamente por 1/Cer0s, Acordodos en forma pravia. efecivaments
Rcindos y detndamente sustantadon.

Los gastns deban 6r cobrados & clente © wusuano on base de las factwas emitidas por
WICeros. sn que 03 INSIUCIONSS del smlema franciern pusdan MCHger sursa alguna por

ARTICULO 12 Las mstiuciones del sistema financero gue 0entro de sus polfiticss de
ww contratacitn de soguDs da desgravemen, de dafos para groteger lon
— mMoW?mammoMM
Operaciones activas, deben scaplar i pOiza contrstada por sus cieres. o cual
varificanin que ol seguro contratado ”*ﬁ“’omm'mm e
oDt Smiares 0 Mayores & S8gUND ofecdo por i insSiuckdn fnarciens rospectiva,

B bt bmes e e e benyars eber il 501 ordoaada B faver 06 1o Insttuoan del nistema
financiero. En virlud del endoso, ésta podré pectar con of cliente o usuanio que & pago de In
prma del seguro se adicians & pago de los cuctas panddices previaments pactadas en \a
suscnpeitn del crddito, @ fin de garanlizar s vigenca de la pdlza hasta el vencomiento de la
operacion. El andoso deberd ser tramitado por ef chanie ante fa compania de seguras y
entregado o la natiucion del sistema linancien

Las insStuciones del sistema Snanciero no pueden obligar al clwale 0 usuario 8 contratar
con |as compadias de seguros del miumo grupo fnencen. o .

SECCION IV.- DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 13.- Las tarfias mawimas establocuny por f Jurts Bancaria pare i prestacion
de servicios Snancieros relacionados con las Operaciones ectives y pasivas, son de
aplicacion obligatoria para las mstuciones del sistema financiera, con excepoidn dei Banco
Ceontral del Ecundor

ARTICULO 14.- Lan larifns maximas que ln Jurta Barcans establazca pars 108 senvicios
fnancieos que & presien a través de tajetas do crédilo deberdn ser Observados

Fuente: Junta Bancaria del Ecuador

133

DESARROLLAR PROCEDIMIENTOS EN EL BROKER DE SEGUROS ACOSAUSTRO, PARA EL AREA DE

SOLICITUD DE EMISION DE POLIZAS DE VEHICULOS Y VIDA DE LA CARTERA FINANCIADA POR

PORTCOLL Y CFC.



134

Bancariay

Administraciont Financiera
Cordillera

lustracion 31 (Circular No. IG-INSFPR-2013-038)

Circular No. IG-INSFPR-2013-038

Quito, DM., 6 do junio de 2013

DIRIGIDO A: TODO EL SISTEMA FINANCIERO NACIONAL

Sefior Representante Legal:

Conforme el contenido del articuo 7 de la Ley General de Seguros, la uni
émpresas autorizadas para gestionar y obtener contratos 2 so;rroa:gar:
una o varias empresas de seguros o de medicina prepagada son las Agencias
Asesoras Productoras de Seguros, En linea con lo referido el articulo 13,
capitulo |, titulo XIV, libro | de la Codificacién de Resoluciones de la
Superluendenaa de Bancos y Seguros y de la Junta Bancaria indica que; las
entldades_ financieras que dentro de sus politicas comerciales requieran la
contratacion de cualquier tipo de seguro, el mismo no puede ser obligado o
impuesto al usuario de sus servicios bajo ningan concepto,

P_or lo. EXxpuesto, se prohibe a las entidedes financieras que durante la
gjecucion de sus servicios o canales no presenciales solictados
€xpresamente por el cliente o usuario, se incluya la contratacion o aceptacion
de tarifas y productos o servicios de diferentes al que haya requerido
inicialmente o que sean ofertados por tercercs,

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

DESARROLLAR PROCEDIMIENTOS EN EL BROKER DE SEGUROS ACOSAUSTRO, PARA EL AREA DE

SOLICITUD DE EMISION DE POLIZAS DE VEHICULOS Y VIDA DE LA CARTERA FINANCIADA POR

PORTCOLL Y CFC.



R

o . Bancariay
i s Administracionfil;Financiera
(& R 11 ”

Cordillera

lustracion 32 (Encuesta cliente interno)

lt'l\. .' :
5.01.01 ENCUESTA CLIENTES INTERNOS 2

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR CORDILLERA

TEMA: Diseiio ¢ implementacion de un manual de funcioues y procedimientos para

¢l arca de solicitud de emision de polizas de seguros de vehicalos v vida-

desgravamen de |a cartera financiada por CFC y PORTCOLL
Edad Sexo.
$Qué tiempo labora en la empresa?

De | dia a tres meses. |, De 3 meses a un aio

De 2 anos a S anos..... f\ 3 De 5 afios a 10 afos

................

De 10 afos en adelante

2. ) Conoce usted el giro de negocio de su empresa?
Muy bien....... Bien 7( Casinada....... Nada...
3.

ShsGiGS No. % 1o

en su area de trabajo?

Il respeto entre compadieros. %

climiticas,

Las condiciones
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¢ Se considera capacitado para ¢l puesio de trabajo en ¢l que se desempeiia?

{Que factor considera usted ¢l mits importante para un buen ambiente faboral
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Conocer fas luncloncs a desempeiiarse

Contar con fos recursos necesarios para ¢l trabgjo cotidiano. ..

¢Ha recibido algdn tipe de motivacién por desarrollar eficaz y eficientemente

su trabajo?

-

~
Mempee. ... Algunn vez Nunca.. /'}

6. ¢Ha participado ¢n reuniones donde pucda proponer mejoras para la
cmpeesa?

S1, oo R, -

-

(Lol serfa el fuctor mas importanie para que usted desarrolle correctamente
sus funciones?

Motivaciones.......... Capacitaciones, .../ SHNCIONES. ........
8. ¢Ha pensado cn cambiarse de trabajo? Si su respucsta cs afirmativa sefiale el
por que segun el sigwiente listado

Si, /‘ IO

Falta de capacitaciones

LCarencia de molivaciones
Crecumuente profesional ¥ personal
Adquirir experiencia en otra drea

Desacuerdo con el ambicnte laboral de la empresa

Fuente: Encuesta clientes internos de Acosaustro S.A

Elaborado por: Carolina Tapia
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lustracion 33 (Encuesta cliente externo)

5.01.02 ENCUESTA CLIENTES EXTERNOS

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR CORDILLERA

TEMA: Disefio ¢ implementacién de un manual de funciones ¥ procedimientos para

el drea de solicitud de emision de poli

zas de seguros de vehiculos y vida-

desgravamen de la cartera financiada por CFC vy PORTCOLL.

I. ¢Esta de acuerdo con las tasas para las pdlizas de seguros de vehiculos y

desgravamen que se manejon en Acosaustro en relacion a las ofertadas en ¢l

mercado?

Stor ..

N v sssaas

¢Como calificaria usted al servicio que recibe por parte de los empleados del

firea de solicitud de emision de pélizas de seguros de vehiculos y vida de

Acosaustra’’

Muy bueno........ chro.X

Malo

Regular. .. ...,

3 ¢ Ha recibido seguimiento para confirmar que el servicio contratado fue il

para usted?

| B .

DESARROLLAR PROCEDIMIENTOS EN EL BROKER DE SEGUROS ACOSAUSTRO, PARA EL AREA DE

SOLICITUD DE EMISION DE POLIZAS DE VEHICULOS Y VIDA DE LA CARTERA FINANCIADA POR
PORTCOLL Y CFC.

137



138

. . Bancariay
AdministraciénTiL; Financiera

Cordillera

(Al momento de contratar el servicio de un broker de seguros que factor

considera ¢l mas importante para su eleccion?

fTiempo que se demora para entregar las polizas,

J

Las tasas que ofrece

La capacidad de los trabajadores de la empresa

Mempo de respuesta a las inguietudes del cliente

3 ;Conoce usted el posicionamiento que ticne actualmente Acosaustro en el
mercadn”?
Si Sabia. Sabia un peeo, ..., No Sabia / :

6

( Esté de acuerdo en el tiempo de respuesta gue recibe por parte de Jos
empleados del drea de solicitud de emision de pélizas de sepuros de

vehiculos v desgravamen del broker?

-, - PR TRy SRy No.... [

7 ¢ Estana usted de acuerdo con una capacitacson para conocer ef proceso que se

maneja en Acosaustro en cl drea de solicitud de emision de pdlizas de seguros de

vehiculos y vida-desgravamen y de esta manera identificar en qué etapa del

mMIsSMo 5u participacion ¢s indispensable?
lotalmente de acuerde

........... De acuerdo /\'

Cast de acuerdo.., .,..... ~n desacuerdo

Fuente: Encuesta clientes externos de Acosaustro S.A

Elaborado por: Carolina Tapia
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