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RESUMEN EJECUTIVO

Objetivo

Determinar la viabilidad del proyecto de titulacidara el disefio de una propuesta para la
creacion de una Unidad de Renovacion y Retencidriglgtes que contrataron a través de
un Intermediario de Seguros para el ramo de vetsalé la empresa AlIG Metropolitana

compafia de Seguros y Reaseguros S.A. para el0d®o 2

Contenido

Este proyecto de titulacion determina la viabiligeda la creacion de una unidad que de
soporte al proceso de renovaciones del ramo decwleki contratadas a través de un
Intermediario de Seguros y ademas realice el segnima los mismos para retener un

mayor porcentaje de clientes.

Los seguros socialmente hablando, brindan la staglity tranquilidad que las personas
necesitan ya sea por precaucion ante un eventeperaglo o por la adquisicion de una

deuda, sobre todo en estos momentos de crisispaisel

El estudio y analisis del mercado asegurador &gwhdor y las oportunidades de desarrollo

del sector, serviran como base para mejorar etjposimiento de la empresa en el mismo.
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AIG-Metropolitana compafiia de Seguros y Reasedgbrastiene 46 afios de presencia en
Ecuador brindando a nuestros clientes acceso atenaion a las necesidades particulares

de manera personalizada, con todo el respaldorgtssos de un lider mundial.

Al ser una aseguradora multinacional y al estaicmpsada dentro de las 6 primeras
compafias de seguros en el pais, es importanteneanin alto nivel de servicio al cliente,
para lo cual se realizara un analisis de nivel atesfaccion del cliente, con el fin de

implementar estrategias que permitan mejorar glagerbrindado.

Con el disefio de una propuesta para la creaciomalénidad de Renovacion y Retencién
de clientes que contrataron a través de un Inteamedde Seguros para el ramo de
vehiculos, se busca la optimizacion del procesosedevaciones del ramo en mencion,
ademas se pretende elevar el porcentaje de retera®o clientes a través de la
implementacion de un proceso de seguimiento parantermediarios de Seguros con lo

cual se espera un incremento en la utilidad debrpite la linea de negocio de la empresa.

La mision de la unidad propuesta es “Ser una umnieathble para la empresa, respaldando
las operaciones del area, a través de la corrgrtacéon de los procesos de renovacion de
pélizas vehiculares contratadas a través de umniettiario de Seguros, enfocandose en
mejorar el porcentaje de retencion de clientesnival de satisfaccién de los mismos para

el ramo de vehiculos durante el afio 2015.”

La vision de la unidad propuesta es “Ser una unglemediante la optimizacién de los
procesos existentes y la implementacién de nuenax®pos, proporcione un excelente nivel
de servicio, productividad y rendimiento, asi cdaonaximizacion de la rentabilidad del

segmento de Lineas de Consumo y de la empresaneragé
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El objetivo de la creacion de esta unidad es obt resultados deseados tanto del
producto ofertado como de la captacion del mergatiocalidad de servicio brindado al

cliente.



INTRODUCCION

Pero para poder mejorar el servicio al clientepréaluctividad de la empresa, se ha centrado
al area operativa en la excelencia de servicitiaaite ofreciendo una respuesta oportuna a
los requerimientos, es por esto que, la creacidmndeunidad de negocios que se enfoque
en el seguimiento a las renovaciones realizadasopointermediarios de Seguros de las
polizas de vehiculos, le darda mayor agilidad at@so y se evitara la insatisfaccion del

cliente, logrando asi mejorar el rendimiento dentgresa.

Desde el punto de vista de la organizacion, umidiseganizacional correcto es primordial
para obtener los resultados deseados tanto daligoodfertado como de la captacion del

mercado que se requiere.

Para el disefio organizacional, el planteamientondeestrategia es tan importante como la
creacion y cumplimiento de procesos que tienen cabjetivo alcanzar las metas
planteadas, ademas son importantes los sistenmafodaacion, la actualizacion y mejora
constante de los mismos asi como el recurso huadee dispone para el cumplimiento

de dicha estrategia.

Actualmente la oferta en el mercado aseguraddtasaente competitiva y la demanda cada

dia mas exigente.
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Lanzar al mercado un nuevo producto, ganar un nega®vo o retener a un cliente, es
producto de un arduo trabajo en equipo de todaaéas de la empresa, es por esto que hoy
en dia, ninguna compafiia de seguros esta en comelicile perder clientes o0 negocios y es
asi como la calidad de servicio que se brinde aothapafiia al cliente y la capacidad de
retencion de la misma, puede llegar a ser un fadtme para el posicionamiento en el

mercado ofertante.

AIG Metropolitana, es una de las aseguradoras emables del pais, segun a los resultados
finales del afio 2014 publicados por la Superintecidede Bancos y Seguros, de acuerdo al
margen de contribucion, AIG se encuentra en seodecidon con el 6.34% de participacion

frente al 10.55% de participacion con el que c&@d, aseguradora que lidera esta tabla.

AIG Ecuador no es una empresa que suene mucho merehdo, pero tomando como
ejemplo el area de productos masivos que es unnaogaamplia y que maneja altos
volumenes de clientes, lo que hace que la adnagisin de la misma sea bastante compleja,
AIG lo hace de manera muy eficiente y rentablety desmuestra que a nivel tecnolégico la
empresa tiene cierta estabilidad, sin embargo teéwstado indica que se podria hacer

mucho mejor.

Las fortalezas de AIG Metropolitana como compafdasdguros son, el desarrollo de
productos y servicios "a la medida" para segmentogercados especificos, asi como en
suscripcién y la innovacién y liderazgo del mergammpando el puesto nimero seis en el

ranking de compafiias de seguros en el Ecuador.

La empresa busca mantener el posicionamiento gaaadiwel nacional, fortalecer la

capacitacion del cliente interno en todos los sedose con respecto a mejora continua del
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servicio, mejorar el servicio a clientes externdstermediarios de Seguros y retener un

mayor porcentaje de clientes optimizando el prodesgenovaciones.

En este proyecto se analizara especificamente oglego de renovaciones de pdlizas
contratadas a través de un Intermediario de Seglegda division de vehiculos, que se
optimizara con la creacion de una unidad de renérgcretencion de clientes, con lo cual
se lograra alivianar la carga de trabajo que attelale mantienen los ejecutivos que

participan en el proceso.



1 MARCO TEORICO

1.1 ANTECEDENTES

1.1.1 Origen del seguro

“La institucion del Seguro es casi tan antigua cdanoivilizacion misma; se
encuentran antecedentes en las culturas griegemgna y entre los Aztecas;
quienes concedian a los ancianos notables, algejmet® a una pension”

(CONDUSEF, 2013).

Los primeros vestigios que dieron origen al cootcs Seguro, se remontan a la
antigiedad cuando nuestros antepasados, vivianegueflos grupos que
aprendian hacer frente a las desgracias a las eq@mcntraban expuestos

constantemente (Sanchez Flores, 2000), bajo unipiode fraternidad.

Se puede mencionar también, la costumbre que temida edad media, las
asociaciones religiosas, esta consistia en ques tmdo integrantes de estas
asociaciones recolectaban fondos que luego eranticas entre los miembros

en caso de muerte de alguno de ellos.

Durante la Edad Media, el desarrollo y crecimiesdmercial, que sin lugar a

dudas caracteriza a esta época y desde la decadehdinperio Romano hasta
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el siglo XVII, apenas si progreso la istitucion deguro. (Manuel Ossorio y

Florit, 1979)

La organizacion en grupos con el fin de proteggrsbtener beneficios en

comun, constituye el inicio del mundo del seguro.

Los primeros indicios de seguros de vida humanaeapa con el objetivo de

proteger la misma en los viajes a través de loarms

Los piratas vagaban por los principales mares capdio a menudo capitanes
y a las tripulaciones de los barcos para cobratates Los capitanes
comprendieron pronto que debian garantizar rapalp el dinero de su
rescate para que sus propias vidas y la de sdatipn fueran salvadas;
aquellos que no pudieran prometer el rescate dsbhgados a arrojarse al
mar. Asi que se establecié un seguro para garastizeescate y mas tarde
también se les asegurd contra muerte derivadarde causas durante los
viajes. (DURVAN, S.A))

Los gremios medievales también establecieron asooes con el fin de

proteger a sus miembros contra las pérdidas safidaausa de incendios,

inundaciones o robo, como muestra de caridad garadiad.

1.1.2 Evolucién del seguro

La evolucién del seguro se ha ido desarrollandolargo del tiempo, conforme

a los siguientes datos historicos:

« 1347Surge eprimer contrato de seguren Génova ltalia.
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« 1385Surge lgorimera polizaen Pisa.

« 1492Surgennuevas rutas comercialegero los riesgos y las pérdidas de

las grandes empresas maritimas multiplican ensaaproporcion.

« 1629En Holanda, surge I&ompafia de las Indias Orientalgzrimera
gran compafia moderna gasegura el transporte maritimdeste tipo de

institucion se multiplicé por todo el Continenter&jpeo.

« 1710Se incendian cerca de 13,200 casas, 89 igle&aSatedral de Saint
Paul, en la ciudad de Londres. Los ingleses fumtldfire Office’ para el
auxilio a las victimas. Sélo en ese momento ellirenha ponderado la
posibilidad de amenizarse las pérdidas a un niveh€iero. Surge asi, el

mas antigu&geguro contra Incendiadel mundo.

e 1750 La Revolucidon Industrialque popularizaria en nuestros dias la

prestacion de servicios. (CONDUSEF, 2013)

Se desarrollara tres etapas que han marcado lacg&oldel seguro:

« Edad Antigua

En la edad antigua, como se manifesté anteriormerdda misma familia

0 un grupo de personas que se unian, quienes coesinade un principio

de fraternidad, se protegian mutuamente antesliessaidades que se les
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podian presentar ya sea por riesgos de caracteahatpor riesgos que el

mismo ser humano haya provocado.

Como ejemplo de esta solidaridad que existia enépsaa, podemos
mencionar a las famosas “Caravanas de Babilong§setenian como
objeto indemnizar entre todos los integrantes &®d que se tuvieran en

el trayecto por robo o por asalto.

Durante la supremacia romana, se crearon tambiéciaa®nes de
artesanos que, a cambio de un valor de entrada gatizacion periddica,
entregaban a los integrantes de la asociacionsendeamuerte, un funeral

apropiado y la sepultura.

También eran comunes los préstamos a la gruesa,@stsistian en que,
se entregaba al propietario del barco un préstamelpvalor total de la
mercancia que iba a ser transportada, si estameédiegaba a su destino
completa, el propietario debia devolver la sumaegatda mas los
intereses, que en esa época eran elevados; sicel maufragaba y la

mercaderia no llegaba al destino, el propietaripagaba nada.

Por todo lo antes mencionado, se puede decir qlee &oca antigua no
existia el seguro con bases técnicas y juridicasti@ el seguro como un

tema de solidaridad ante las adversidades qued$arppresentar.



« Edad Media.

A diferencia de la Edad Antigua, en la Edad Mediang era la familia ni
el grupo de personas reunidas quienes enfrentabatesgos comunes a
los que estaban expuestos, en esta época apandoeigremios, quienes

eran lo que desempefiaban ese rol.

A mediados de esta época todavia no existia ef@sega fines de lucro,
mas bien se crearon las llamadas “Guildas” en tagk en el siglo 1X,
que representaban una causa en defensa a la opdesideudalismo,
dedicada a abolir el sistema de salarios y a estabkl auto gobierno en
la industria a través de un sistema de gremionalgs en conjuncion
con el Estado, y con el tiempo fueron cobrando ciepeomercial.

(DURVAN, S.A.)

Esta idea tenia como principio fundamental quiedastria estaria a cargo
del estado y la administracién a cargo de los greng@sto con el objetivo

de que el ser humano sea participe del desarrella ohdustria.

Tras el incendio que se produjoEflOen el que perdieron casas, iglesias
y la Catedral de Saint Paul, en la ciudad de Landre empiezan a crear
las primeras aseguradoras del mundo, las cafeteriatondres se

convirtieron en centro de negocios para los coraetes.

Fue asi como el “Café-taberna Lloyd’s”, ubicaddaeesquina Lombard

Street y Abchurch Lane, se convirtié en una verdalelsa de seguros,
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donde los suscriptores aceptaban y distribuianrtgias entre ellos, sin
constituir una organizacion formal, al fin se furldgrimera asociacion
de aseguradores particulares el famoso “LLOYD’S IDENDRES”.

(DURVAN, S.A.)

Para la década de 1990, los miembros de Lloyd gertuv graves
problemas econémicos a causa de las cuantiosasmcieiones que
tuvieron que pagar, esto debido a que Lloyd’s molmp el seguro
maritimo britanico, causando asi problemas a laaroergcion

directamente.

En 1821, al Prefecto de Paris se le ocurri6 creafoundo comun con
aportaciones de los cocheros, para hacer frentpaéticos dafios a
terceros y a las multas que se imponian a estaBictores de coches de
caballos. El Prefecto ignoraba que estaba poniengamera piedra del

actual seguro de vehiculos. (CMS SEGUROS, 2013)

Las guerras con Francia dieron notablemente un aulgeénstitucion del
seguro, que se hizo famosa en todo el mundo. Q@aga como
corporacion en este afio, no se hace cargo deslsnsabilidades de los
aseguradores que la componen, si no es a travésialeza. (Vasquez del

Mercado, 2009).
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En la actualidad

La influencia del Capitalismo en el seguro es gadental en esta época,
ya que deja de ser capitalismo economico y se edeven la causa del

sistema asegurador.

En esta etapa se han ido perfeccionando los ditsreamos que existen
actualmente en el mercado y adicionalmente se dw@icreando nuevas
opciones y el seguro como institucion llega a imderonalizarse, esto se
da debido a que, para dar cobertura a los requeTios del mercado, las
grandes empresas han optado por concentrar lodagraiesgos a nivel
mundial, y es por esta razon que toma gran impceaal llamado

“Reaseguro”.

“El Reaseguro es una operacion mediante la cuasejurador cede al
Reasegurador la totalidad o una parte de los esgiomidos directamente
por él”. Es necesario indicar que el contrato @seguro es independiente
del contrato de seguro suscrito entre el asegwasloasegurador, pues
este contrato de reaseguro no modifica las obbg&s asumidas por el
asegurador, ni da al asegurado acciéon directa selbreasegurador.

(Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuados).

En esta época las asociaciones de seguros sigamti@ndo en Europa,
siendo Italia y Holanda quienes van a la cabezdesarrollo, a mediados

del siglo XVII hasta el siglo XIX la supremaciadertenece a Inglaterra,
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Alemania se sitla como la nacion con mayor dedarrples en ese
momento, en el que la nueva era del Seguro suaggye es en Alemania

en donde nace el conocido “Seguro Social”.

Seguridad Social, con esta expresion se aludessstema obligatorio de
cobertura que, arbitrado por el Estado, esta dwigal bienestar y
proteccion de los ciudadanos. Comprende un camjdatmedidas de
prevision ejercidas por determinados Organismos nstituciones
Oficiales, dirigidas a cubrir las contingencias quelieren afectar a los
trabajadores por cuenta ajena y autbnomos y asubdres o asimilados.
Sobre esta base, se garantiza, por ejemplo, @@sis sanitaria en caso
de enfermedad o accidente, la prestacion econéraicacaso de
incapacidad laboral, vejez, desempleo, fallecinoiemtc. (MAPFRE,

FUNDACION, 2008).

Es asi como el seguro de Vida se convierte en enlosiseguros mas
comprados por las personas en todo el mundo ykogymincipios en los
cuales esta basado este seguro son muy soliddsaydsmostrado que su
administracion es muy eficiente.

Por el desarrollo que ha tenido el sector aseguraduvel mundial, se
puede concluir que, actualmente las aseguradorasacatando las

exigencias del mercado, favoreciendo asi a la tndussu desarrollo.
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1.1.3 Objetivo del seguro

En un sentido amplio, el objeto del seguro es lapmnsacion del perjuicio

econdmico experimentado por un patrimonio a coresega de un siniestro.

Aparte de este sentido, que puede identificarseladimalidad del seguro, el
objeto, en su aspecto contractual, es el bien rabséecto al riesgo sobre el cual
gira la funcion indemnizatoria. Es tan grande lpontancia de este elemento del
contrato que la clasificacion del seguro mas conaimenadmitida agrupa las
diversas modalidades de cobertura en funcion delg$os asegurados; en este
sentido, se habla de seguros de riesgos personigegs agricolas, riesgos

patrimoniales, etc. (MAPFRE, FUNDACION, 2008).

1.2 BASES LEGALES

1.2.1Entes reguladores del sector de seguros en Ecuador

1.2.1.1Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecua8&®)(S

La entidad reguladora del sector de seguros encelddbr es la

Superintendencia de Bancos y Seguros del EcuaB®&)(8sta institucion

se cred en septiembre del afio de 1927.

La Superintendencia de Bancos y Seguros es unisngarécnico, con

autonomia administrativa, econdmica y financieugpabjetivo principal
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es vigilar y controlar con transparencia y eficaclas instituciones de los
sistemas financiero, de seguro privado y de segdsdcial, a fin de que
las actividades econdmicas y los servicios quedgumese sujeten a la ley y
atiendan al interés general.  Asimismo, busca imnitr a la
profundizaciéon del mercado a traveés del accesoodeusuarios a los
servicios financieros, como aporte al desarrollonémico y social del

pais. (Superintendencia de Bancos y Seguros deldéc, 2008).

Su mision es velar por la seguridad, estabilidathsparencia y solidez de
los sistemas financieros, de seguros privados \setpiridad social.

(Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuadog).

Ademas busca proteger los derechos de los constesmifioancieros y
lograr una adecuada administracion de riesgos miedéh fortalecimiento
de los procesos de supervision de los sistemas rotaohbs.

(Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuadog).

1.2.1.2Intendencia del Sistema de Seguros Privados

Su mision es evaluar y diagnosticar la situacion lae entidades
controladas a través del analisis de riesgo, cdinale generar alertas
tempranas que orienten al proceso de supervisidgaranticen la
estabilidad y solvencia del sistema controlado.upéfintendencia de

Bancos y Seguros del Ecuador, 2008)
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La Intendencia del Sistema de Seguros Privado® temre otras las

siguientes atribuciones y responsabilidades:

e Valorar y diagnosticar la situacion de las entidgadentroladas a
través del analisis de riesgos extra situ, comeld generar alertas

tempranas que orienten al proceso de supervision.

« Evaluar los riesgos asumidos por las instituciarwagroladas y la
calidad de su gestion, mediante la verificacionpieraciones in situ
y auditoria de registros y sistemas en sus instales, a fin de
profundizar en los aspectos criticos observados!groceso de

supervision extra situ.

« Generar un analisis integral de los riesgos aswpdolas entidades
bajo su control, con el fin de generar acciones guagicien un
adecuado manejo financiero y operativo, enmarcado lae

normatividad y regulacion vigente.

* Realizar el seguimiento al cumplimiento de obsaores emitidas

en los procesos de supervision.

e Desarrollar y mantener un profundo conocimiento resolas
operaciones de las entidades controladas por skpagrade los
grupos, asi como del sistema asegurador en surtonja fin de

promover la seguridad, solidez y estabilidad dstksna.
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« Ejecutar el control técnico de los seguros, reassgy seguros

obligatorios.

« Atender los tramites administrativos del sistemantmbado.

(Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuadog).

1.2.1.3Superintendencia de Compaifiias

La Superintendencia de Compafias es el organisropicte con
autonomia administrativa y econdmica, que vigilacgntrola la
organizacion, actividades, funcionamiento, disalogf liquidacion de las
compafias y otras entidades en las circunstanciasondiciones

establecidas por la Ley. (Superintendencia de @dimag y Valores)

Su mision es ser una institucidon que controla, laigi promueve el
mercado de valores y el sector societario medgistemas de regulacion
y servicios, contribuyendo al desarrollo confiagléransparente de la
actividad empresarial del pais. (SuperintendemtdaCompaiiias y

Valores).

1.2.1.4Leyes y Reglamentos

A continuacién se nombran algunas Leyes, Reglaragnibecretos en los

gue actualmente se rige el sector de Seguros Bsvadel Ecuador.
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« Constitucion de la Republica.

« Ley General de Seguros Privados — Codificacion.

« Codigo Organico Monetario y Financiero.

e Ley de Seguridad Social.

« Reglamento a la Ley General de Seguros.

« Legislacion sobre el Contrato de Seguros — De@afopemo 1147.

1.3 AIG METROPOLITANA COMPANIA DE SEGUROS Y REASEGURGCSA.

1.3.1Qué es AlG-Metropolitana

American International Group, Inc. “AlG” es unangpafia lider en seguros a

nivel mundial, con mas de 90 afios de experienseryicio al cliente.

Nuestra principal fortaleza radica en los 40.00pleados que combinan el
alcance global, con la capacidad para atendernyr gsenuestros clientes en
mas de 160 paises y jurisdicciones. Nos especdiatigaen seguros
industriales y personales con mas de 500 prodycsesvicios innovadores,
un profundo conocimiento y excelencia en gestidésidestros y una gran
solidez financiera. Como resultado, mas de 88 neliade clientes en todo el
mundo confian en nosotros para satisfacer sus idades. (AIG-
Metropolitana Cia. de Seguros y Reaseguros S.A4)201
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AIG nace en el afio de 1967 bajo el liderazgo de. M3Reenberg, quien en las
décadas de 1970 y 1980 logr6 que AIG se convirtiemauna de las

organizaciones de seguros lideres a nivel mundial.

Las compafias operadoras en el mercado en esecestonequerian
conocimiento especializado y alta capacidad paserir los riesgos y es ahi
cuando AIG con su gran capital y su fuerte relacion los canales de ventas

logra convertirse en la compaiiia de seguros méke fdel mercado.

AlIG-Metropolitana compafia de Seguros y ReasegBrAstiene 46 afos de
presencia en Ecuador brindando a nuestros cliastaEso a una atencion a las
necesidades particulares de manera personalizadapdo el respaldo y los
recursos de un lider mundial. (AlG-Metropolitaria.Cle Seguros y Reaseguros

S.A.;, 2014).

1.3.2 Historia de la empresa

Segun lo publicado en la pagina web de AIG Metrtgadh, a continuacion se
detalla brevemente los eventos mas importanteshgneocurrido con AIG

Ecuador con el paso del tiempo.

Grafico N° 1: Historia de AIG Metropolitana a través del tiempo

e i i ) i &=
1969 1980 1990 1999 2012 2013 AlG

Fuente: www.aig.com.ec
Elaborado por: Departamento de Marketing AIG Metropolitana




18
1969 AIU (American International Underwriters) se ddexio en el
Ecuador como Representante Legal de American HoregurAnce

Company. Sus primeras oficinas se abrieron en &ijualy

1980 Metropolitana Compariia de Seguros y Reasegueosréada.

1990 Metropolitana Compariia de Seguros forma partal@ Con un
concepto de nuevos canales de distribucion, Bargar8s y Negocios

Estatales.

1999 AIG consolida sus operaciones en el pais contégiacion de AlU
y Metropolitana de Seguros. Nace AlG-Metropolitamaa dinamica y
sélida organizacion que enfrentara exitosamenteelos de la siguiente

década.

2012 AIG paga la asistencia del Gobierno de EE.UUs m@a ganancia
y cambia la imagen corporativa a nivel mundialjrsplementa con un
nuevo logo que refleja una vision novadora, dinantiansparente y

revitalizada de la compafiia.

2013 Implementacion oficial de la nueva imagen de AlE@tropolitana
con la nueva promesa de la marca: Listos para éanza Servir y
adaptarse a las necesidades de nuestros clieesgsyar problemas,

innovar y actuar como un poderoso equipo global.
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Siguiendo la iniciativa de AIG a nivel global, seglementa de igual manera en
Ecuador el nuevo logotipo corporativo que reflejga wision innovadora,

dinamica, transparente y revitalizada de la congani

La introduccién de la promesa de la marca “Listasapel Mafiana”, demuestra
la tenacidad y el interés de la organizacion pawirsy adaptarse a las
necesidades de sus clientes, resolver problemasyan y actuar como un

poderoso equipo global. (AlG-Metropolitana Ciae $eguros y Reaseguros

S.A., 2014).
Gréfico N° 2: AIG en Ecuador
AlG-Metropolitana refleja con sus cifras
AIG en Ecuador relevantespsu solidez ﬁniancieray

respaldo hacia sus clientes.

S 27 Millones _
Siniestros pagados en el 2014 s 15 Mlllones

Negocios Nuevos

En donaciones por parte de los
empleados para la fundacién Hogar
San Vicente de Paul en el 2014

i Brokers frabojando
con AlG Ecuador

Nomero de Siniestros en el 2014

Fuente: www.aig.com.ec
Elaborado por: Departamento de Marketing AIG Metropolitana

1.3.3 Misiéon

Ser la empresa lider en el mercado ecuatoriane@gier@s, que con el mejor

talento humano, genera confianza y respaldo a passpempresas, a través de
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soluciones enfocadas en superar las expectativasietros clientes. (AIG-

Metropolitana Cia. de Seguros y Reaseguros S.A1)201

Esta mision fue creada en el afio 2013 a un plazal®s, sin embargo, en la

mision publicada no se encuentra plasmado esteduedie tiempo.

Analizando la primera parte de esta mision en Egpiindica “Ser la empresa
lider en el mercado ecuatoriano de seguros”, Hastecha no se ha logrado
alcanzar esta meta, esto debido a que, pese aegbansincrementado las
regulaciones para las aseguradoras, muchas de selld@nzan al mercado
ofreciendo tasas bajas que a su vez generan pbajas, pero sin el respaldo
necesario para cubrir un porcentaje de siniestrdlalto, esto ha generado que
la competencia se torne agresiva para el mercagguador en el pais, sin
embargo la empresa se encuentra trabajando eascestrategias de captacion
de mercado y de mejora en servicio al cliente aqreiran para alcanzar el

liderazgo del mercado en Ecuador.

Analizando la parte “a través de soluciones enfasa&t superar las expectativas
de nuestros clientes”, como parte de una estratiegmejora para el servicio al
cliente, se ha visto conveniente realizar una msfaupara la creacion de una
unidad de negocios que se encargue de realizageinsiento necesario a las
renovaciones realizadas por los Intermediarios elgu®s de las pdlizas de
vehiculos, buscando una solucién al poco seguimigntanejo de los mismos
gue actualmente mantiene la empresa, lo que aurddatealidad de servicio al

cliente.
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1.3.4Vision

Ser la empresa mas reconocida por nuestros cligr@sedores en el mercado
ecuatoriano y en la Region proporcionando un atona través de un excelente
nivel de servicio, productividad y rendimiento, esimo la maximizacién de la
rentabilidad y el apoyo a nuestras comunidadedG-{Aetropolitana Cia. de

Seguros y Reaseguros S.A., 2014).

Esta vision fue creada en el afio 2013 a un plaZoai®s.

En cuanto a “Ser la empresa mas reconocida potrogedientes y corredores
en el mercado ecuatoriano y en la Region”, por emento se ha podido
identificar que AIG, pese a no ser la empresa kteel mercado es una de las
aseguradoras con mejor rentabilidad del pais, le genera confianza y
credibilidad tanto a los clientes nuevos como &lientes antiguos, la empresa
se encuentra trabajando en estrategias como, aarséd relacion con los
Intermediarios de Seguros mas importantes e impl&anan Plan Acelerado de

Crecimiento.

Analizando parte de esta vision en la que se meacjoroporcionando un alto
valor a través de un excelente nivel de servigiogdpctividad y rendimiento, asi
como la maximizacion de la rentabilidad” AIG se @atra implementando
estrategias como, diversificacion de canales delaision enfocandose en las
lineas que actualmente generan mas rentabilidpdnt@ndo al mercado masivo

gue hoy en dia es el mercado que genera mas isgadas aseguradoras.
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Pero para poder mejorar el servicio al cliente prtaductividad de la empresa,
se ha centrado al area operativa en la excelea@ardicio al cliente ofreciendo
una respuesta oportuna a los requerimientos, esspoique, la creacion de una
unidad de negocios que se enfoque en el seguimgris renovaciones
realizadas por los Intermediarios de Seguros dpdbzas de vehiculos, le dara
mayor agilidad al proceso y se evitara la insatgtan del cliente, logrando asi

mejorar el rendimiento de la empresa.

1.3.50bjetivo

Ser la empresa numero uno en términos de produgci@ntabilidad en el

mercado ecuatoriano.

1.3.6 Valores corporativos

« Innovacion: Promovemos el cambio, persiguiendo constantemliante

busqueda de oportunidades prometedoras para raiebétes, socios y

Nosotros mismos.

« Trabajo en equipo: Creamos el futuro, trabajando juntos y con nusstro

clientes en un ambiente de confianza y seguridad.

e Ciudadania Mundial: Abrazamos la diversidad y fomentamos una

cultura que promueve el trabajo en equipo y lausiéh para perseguir el

bien comun.
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« Integridad: En el corazén de AIG, la honestidad, la justiciel yespeto

son compromisos inquebrantables.

1.3.7Logros

Uno de los mayores logros para AIG a nivel inteiorzad es haber podido
superar la crisis del afio 2008. Después de pstdealor en bolsa y acumular
pérdidas, la Reserva Federal de los EEUU concedMGaun préstamo de

$85.000 millones de ddlares para evitar la quiebra.

Cambios en el gobierno corporativo de la compafi&yor transparencia y una
gestion brillante de su CEO y de los 62.000 colatbares en el mundo, permitié

a la compafia rembolsar la deuda y generar garsah@fos después.

En Ecuador, y como es el caso de muchos paisas;resss no llegd a afectar la

operacion local.

Otro logro importante para AIG es su posicionantiembmo empresa
responsable socialmente. La filosofia de AIG eslgunaturaleza del negocio
posee un gran valor social ya que tiene la capaddaontribuir al bienestar de

la sociedad a través del seguro y la experien@aofpgce la compainia.

Varios programas internos permiten la participaeiétiva de los colaboradores

en programas solidarios. La accién social de A$Gnely amplia y variada:
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grupos de diversidad, proyectos a favor de lagggmerenovables, voluntariados

a favor de los mas desfavorecidos, donaciones,ssmigomunidades, etc.

La presencia de AIG en la labor social es constamb@s notoria aun, durante
eventos catastroficos importantes donde la compéb@a fondos muy

importantes para apoyar las comunidades afectadas.

1.4 BASES TEORICAS

1.4.1 Disefio Organizacional

El disefio organizacional es el arte de organiziabjo y crear mecanismos de
coordinacién que faciliten la implementacion deeltrategia, el flujo de
procesos y el relacionamiento entre las persota®gganizacion con el fin de

lograr productividad y competitividad. (Badillo Mo, 2013)

¢, Por qué tiene importancia la organizacion de laresa? Porque un mal disefio
puede conducir a pérdidas financieras e inclusailal fracaso de la institucion.

(Brickley, Smith, Jr., Zimmerman, & Willett, 2003).

Desde el punto de vista de la organizacion, umidiseganizacional correcto es
primordial para obtener los resultados deseadds @el producto ofertado

como de la captacion del mercado que se requiere.

Con los afos, muchas organizaciones han descubjiggtpueden influir en su

cultura para producir el comportamiento (y los lteslos) que desean, a traves
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de la forma en que disefian 0 estructuran cierfpscéss de sus operaciones.

(Hanna, 1990).

Las tecnologias de informacion forman parte impaetale las organizaciones
modernas. La influencia reciproca de la organiwagi las tecnologias de
informacion, se ve reflejada cuando se estudiaifanaatizacion y el grado de
participacion que las tecnologias tienen para vesolproblemas de

productividad. En particular, los mecanismos @streicturacion y reingenieria
para alcanzar el disefio organizacional, son losgelels mas utilizados para
lograr mejoras en el funcionamiento de los sistetieamformacion. (Andrade

& Campo-Redondo, 1998).

Aunque el automatizar no es una garantia de megoréscalidad del tiempo de
los procesos que funcionan en la organizaciontaciente existe una ventaja
generada al aplicar un nuevo disefo organizacibrel,sea via reestructuracion
o reingenieria, ya que ambas focalizan en la me@ia calidad de los procesos,
en la disminucién al maximo de errores, y en landgisicion del tiempo de

respuesta tras una solicitud. (Andrade & Campo-Ré0dp1998).

Para el disefio organizacional, el planteamientouda estrategia es tan
importante como la creacién y cumplimiento de psoseque tienen como
objetivo alcanzar las metas planteadas, ademéisngpamtantes los sistemas de
informacion, la actualizacion y mejora constantelate mismos asi como el

recurso humano que se dispone para el cumplimdentbcha estrategia.
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1.4.2Disefio de procesos

Es importante conocer el significado de procestowiesde varios puntos de

vista:

Segun la ISO 9000, define proceso como “el conjudé actividades
mutuamente relacionadas o que interactuan, lasstrahsforman elementos de

entrada en resultados”.

Una sencilla definicion de proceso es, “secuencidehada] de actividades
[repetitivas] cuyo producto tiene valor intrinsguara su usuario o cliente”.

(Pérez Fernandez de Velasco, 2010).

Como conlusiéon se puede decir que, los procesosnsiispensables en una
organizacion ya que ayudan a que, de manera ordegagjecuten el conjunto
de actividades que se requieren para obtener caswtado el producto

demandado por los clientes.

El disefio del producto afecta directamente a sidamhl a los costos de
produccion y a la satisfaccion del cliente. Ekdis de productos, servicios y
procesos es, por lo tanto, vital para el éxitoamadtual competencia global.

(Idrobo Déavalos & Rueda Fierro).

Segun los autores Paul Idrobo e Ivan Rueda, paliaaeel disefio de un proceso

son necesarios algunos elementos como:
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« Informacion sobre productos y servicios: demandegips, voliumenes,
patrones, entorno de la competencia, necesidades @®nsumidores y

caracteristicas del producto.

« Informacion del sistema de produccion: disponibdidde recurso,
economia de la prduccion, tecnologia propia o usadda empresa,

tecnologia que se puede adquirir y fuerzas precdames.

- Estrategias de las operaciones: estrategias dei@uaniento, armas
competitivas, necesidades, enfoque de las instalesiy asignacion de

recursos.

Segun los autores Padul Idrobo e Ivan Rueda, lasspse se deben seguir para
el disefio de un proceso luego de obtener todddamiacion requerida son los

siguientes:

« Seleccion del proceso.

« Estudio de integracion vertical.

« Estudio del proceso.

« Estudio del equipo: gente.

« Estudio de procedimientos: como se hace.

« Estudio de instalaciones: espacio disponible.
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Algunos factores que pueden afectar al disefio geaseso son:

Flexibilidad de la produccion: significa poder sapaz de responder con
rapidez a las necesidades de los clientes. Eapacidad que tiene el
sistema de produccion para realizar con rapidearabio de producir un

producto/servicio a producir otro.

Naturaleza de la demanda de productos/servicios: piemcesos de
produccion deben tener una capacidad adecuadanoaiacir el volumen

de los productos/servicios que los clientes desean.

Calidad del producto/servicio: en el actual entarampetitivo, la calidad
del producto se ha convertido en un arma importmta batalla en busca
de los mercados mundiales de los productos prodsieéid masa. (ldrobo

Davalos & Rueda Fierro)

Por todo lo antes mencionado se puede concluir uu@roceso debe ser

disefiado con, informacion de la mejora que se veabzar, la cantidad de

recursos disponibles, ademas es importante quisefialcuente con controles

de calidad que al final del disefio se veran reftegaen la calidad de los

resultados.

El disefio de los procesos se enfoca en la orgadizgce tienen los distintos

factores que intervienen en el mismo y que arrojaresultado final.
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1.4.3 Andlisis de procesos

El andlisis y la simplificacion de los procesosuea idea que acomparia a la
condicion organizativa en la mayoria de los caséglicar el concepto de

simplificacion y mejora al analisis de los proceswss que una moda, se
convierte en una cuestion de supervivencia. (@allbarra, Yanez Sancez, &

Fernandez Aguero, 2007).

Todas las organizaciones se plantean un objetita ereacion de las mismas,
este objetivo debe ser cumplido para asegurar lkmgrencia de las
organizaciones en el mercado, para alcanzar egtévoblas organizaciones
realizan una serie de actividades previamentelestdbs y verificadas y es ahi
donde la metodologia del analisis de procesos agulds organizaciones a
determinar si estas actividades le agregan o nor \al proceso y a la

organizacion.

Las herramientas que se basan en la calidad yequeeslen utilizar en el analisis

de procesos pueden ser:

« Histogramas.

« Ciclo PDCA: Plan, Hacer (Do), Comprobar (Checkktuar (Act).
 Lluvia de ideas.

« Diagramas de Ishikawa (Causa-Efecto).

« Diagrama de Pareto.

« Diagramas de flujo.
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Identificar cual de todas estas herramientas se dplicar al momento de
realizar el andlisis ya dependera del proceso guestt analizando y del
conocimiento sobre la aplicacion de las mismasegonsable de realizar el

analisis.

Con el analisis y la simplificacion de procesogispone de una herramienta
eminentemente practica para afrontar el cambioasroftganizaciones. Ello
implica el establecimiento de planes de mejorapgurmiten obtener resultados
en el corto plazo segun la naturaleza del proyactonetido. Los circulos de
calidad nacidos en Japon introducen el analisislade procesos como
herramienta para la solucion de problemas. (Gallbarra, Yanez Sancez, &

Fernandez Aguero, 2007).

1.4.4 Analisis FODA

Se puede decir que una de las herramientas ddi€damin Estratégica que mas
se utiliza, para realizar un analisis de la sitiraeictual de la organizacion tanto

externa como interna, es la matriz FODA.

También es una herramienta que puede consideersdla y permite obtener
una perspectiva general de la situacion estratédecauna organizacion
determinada. Thompson (1998) establece que asmBODA estima el hecho
gue una estrategia tiene que lograr un equilibriguste entre la capacidad
interna de la organizacion y su situacion de caraekterno; es decir, las

oportunidades y amenazas. (Ponce Talancén, 2006).
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A continuacion se detalla la forma de codmo se pigsigificar cada uno de los

elementos de la matriz FODA:

Fortalezas: una fortaleza de la organizacion esnalduncion que ésta
realiza de manera correcta, como son ciertas tatiéis y capacidades del
personal con atributos psicologicos y su evidedeiaompetencias. Otro
aspecto identificado como una fortaleza son losirses considerados
valiosos y la misma capacidad competitiva de laoacion, como un
logro que brinda la organizacion y una situaciorofable en el medio

social. (Ponce Talancén, 2006).

Oportunidades: constituyen aquellas fuerzas anddesitde caracter
externo no controlables por la organizacion, pere gepresentan
elementos potenciales de crecimiento o mejoria.op@tunidad en el
medio es un factor de gran importancia que perdet@lguna manera

moldear las estrategias de las organizacionesicéPbalancén, 2006).

Debilidades: una debilidad de una organizaciénesime& como un factor
considerado vulnerable en cuanto a su organizazisimplemente una
actividad que la empresa realiza en forma defieijectlocandola en una

situacion considerada débil. (Ponce Talancon, 2006

Amenazas: representan la suma de las fuerzas aaibgeno controlables
por la organizacion, pero representan fuerzas ecisp negativos y

problemas potenciales. (Ponce Talancén, 2006).
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Para que un analisis FODA minimice el grado deetiviijlad que tiene, existen
dos matrices de apoyo que trabajan con valoresgpadds, l0os cuales permiten
una aproximacion mas concreta a la realidad. Esédsces se deben manejar

de manera independiente y son las siguientes:

« Matriz de factores internos (Fortalezas y Debilagd

e Matriz de factores externos (Oportunidades y Amasgz (ldrobo

Davalos & Rueda Fierro).

Cuadro N° 1: Matriz de factores internos y externos

CLASIFICACION | PONDERACION
(A) (B)

FODA Dela4d De 0 a 100% AXB

Fuente: Libro Administracion de Operaciones
Elaborado por: Idrobo Davalos Pall y Rueda Fierro Ivan.

FACTORES TOTAL

Al final de la matriz se suman los valores de tand columna y se obtiene un

valor de 1 a 4 dependiendo de la clasificacionsgupresenta a continuacion:

Cuadro N° 2: Valores para clasificacion

FACTOR EXTERNO FACTOR INTERNO

Oportunidad Mayor Fortaleza Mayor 4
Oportunidad Menor Fortaleza Menor 3
Amenaza Menor Debilidad Menor 2
Amenaza Mayor Debilidad Mayor 1

Fuente: Libro Administracion de Operaciones
Elaborado por: Idrobo Davalos Paul y Rueda Fierro Ivan.
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Para poder interpretar el resultado de las matseeteben tomar en cuenta los

siguientes criterios:

« Si una organizacion se encuentra en una buenadrositerna obtendra

una resultante mayor que 2 en la matriz de faciatemos.

« Si el entorno en el cual se desempeiia la organizas favorable para la
misma, entonces la resultante tendra un valor maydeen la matriz de

factores externos. (Idrobo Davalos & Rueda Fierro)

La matriz FODA se puede emplear para establecereiws o las brechas
estratégicas que enfrenta la empresa y que coesisi¢tuaciones que requieren
una respuesta por parte de ella. Los retos sireebage para establecer las

estrategias, que representan las respuestas.césr&006).

Cuadro N° 3: Matriz FODA y respuestas estratégicas

Factores
Extemos
Oportunidades Amenazas
Factores
Internos
Estrategias Estrategias
Fortalezas _g .g
Ofensivas Reactivas
. Estrategias Estrategias
Debilidades g g
Adaptativas Defensivas

Fuente: Estrategia y Planes para la empresa con el culgdneando integral (Libro,)
Elaborado por: Antonio Francés
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Las oportunidades que se aprovechan con las foaaleriginan estrategias
ofensivas. Las que se deben enfrentar teniendbddeles generan estrategias
adaptativas. Las amenazas que se enfrentan datef@as originan estrategias
reactivas, mientras que las que se deben enfrentardebilidades generan

estrategias defensivas. (Frances, 2006).

1.4.5 Andlisis de valor agregado

El analisis de Valor Agregado (AVA), es una metogddh que se utiliza con el
fin de evaluar cada una de las actividades pajuasesta compuesto un proceso,

esto con el fin de determinar la eficiencia delmas

El analisis AVA tiene por objetivos fundamentales:

« Determinar porcentaje de eficiencia y eficacia de procesos de una

organizacion.

« Optimizar actividades que agregan valor al proceso.

e Minimizar o eliminar actividades que no agregaroral proceso.

« |dentificar y asociar todas las actividades que @egue no agregan valor
al proceso no pueden ser eliminadas, esto com @lefique las mismas

generen menos gasto y sean mas eficientes demjpoodeso.
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Se pueden identificar los siguientes tipos de mlztdes:

« VAC: (VAR) Actividades de valor agregado para gekwte. Son las

actividades que generan valor al cliente y poual esta dispuesto a pagar.

« VAE: (VAO) Actividades de valor agregado para lapeesa. Son las
actividades que generan valor para la empresa \es|u resultado del

beneficio ofrecido al cliente.
« SVA: Actividades sin valor agregado. Son las adtiges que no generan
ningun valor agregado tanto al cliente como admoizacion. (Trischler,

1998).

Grafico N° 3: Diagrama de analisis de valor agregaml
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™~._ CLIENTE? _-~ ™~ EMPRESA -~
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LIEN A LA EMPRESA O
AL CLIENTE ALAEN z T

P - 1““\\ //.-/'-7__ __7_'“"--.‘
/. octinpell sl fe ) \ {/ ACTIVIDAD QUE SE PUEDE ™,
\ REHIZA%EE%;ISE:?;F"(UOL ELIMINAR SIN AFECTARLA |
S ]1 NCIONALIDAD DEL PROCESO

N > FU /
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Fuente: http: //|mage slidesharecdn. com/5|stemasdelnfonnmmntaclase -110713131034-
phpapp02/95/sistemas-de-informacin-57-728.jpg?ch63682818
Elaborado por: Carolina Ordofiez
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Lo que se busca al realizar un Andlisis de Valorefygdo es la optimizacion de
los procesos que la empresa maneja y la formaalbaonsiste en, aumentar
las actividades que generan valor al cliente, otanttas actividades que generan
valor a la empresa y eliminar las actividades queeneran valor ni al cliente

ni a la empresa.

1.4.6 Modelo de valor para el cliente

Cliente es todo aquel que tiene contacto con larozgcion: consumidores,
colaboradores, socios, vecinos, proveedores, eldisy el pais donde se

desarrollan las actividades. (Vallejo Lopez & S@rParedes, 2011).

El objetivo de intentar satisfacer siempre al ¢Beala primera no es otro que el
de conseguir su recompra y su recomendacion araercemo prueba de su
fidelidad. Colateralmente, es muy probable que@leedor incurra en menores

costes. (Pérez Fernandez de Velasco, 2010).

El valor de un producto/servicio lo determinan ®ntes, ya que estaran
dispuestos a pagar de acuerdo a lo que este ref@ese utilidad o en valor

sentimental para el cliente.

A continuacién se presenta graficamente como enteipuede llegar a percibir

la calidad del servicio que le han brindado
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Grafico N° 4: Percepcion de la calidad del servicio

‘ ;Como y por qué llega el cliente? ‘

Confiabilidad l l i i
o Necesidades Experiencias Comunicacion
Responsabilidad Voz avoz ) = )
Personales anteriores externa
Competencia
Credibilidad ’—‘
Esto genera
Seguridad
Que esperan?
P v
Expectativa del
L 7 servicio ..
Comunicacion Percepeion del
P
- o : .
T calidad
Entendimiento ’ Serviciol
percibido

Fuente: Un paso adelante, como lograr la ventaja competititravés del servicio al cliente
Elaborado por: Gabriel Vallejo Lopez y Fernando Sanchez Paredes

En la parte superior se observan las razones paulles una persona decide
acercarse a determinada compafiia, los motivosagugllsan y como toma la

decision. A la izquierda se encuentran las canatizas que debe tener la
empresa para cumplir con lo que espera el clierga gl centro, la mezcla de la
expectativa que tiene una persona al llegar aganizaciéon y lo que recibe en

realidad forman la percepciéon del cliente sobrediddad. (Vallejo Lopez &

Sanchez Paredes, 2011).

Las necesidades que los clientes tienen, por lergeson faciles de explicar ya
gue comunmente tratan sobre las caracteristicaprddlicto como, calidad,
funcionalidad, precio, etc. Con esto se puede uafirestandar minimo que los

compradores aceptaran.

Existen diferentes niveles de necesidades cuyafaation genera diferente
impacto. La satisfaccion de una necesidad coreddegstratégica por el cliente
induce mayor fidelidad que si se trata de una neéag®perativa comun. (Pérez

Fernandez de Velasco, 2010).
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Por otro lado, la existencia de expectativas haeeexista también diversidad

de tipos de clientes y que cada uno de ellos séeaxta en un cliente Unico.

Las expectativas, por su propia naturaleza, soitdréente subjetivas y mas
cambiantes que las necesidades; aunque el clientasnhace explicitas, su
satisfaccion determina en gran medida la percepdgsatisfaccion. (Pérez

Fernandez de Velasco, 2010).

1.5 CRM

Es indispensable mencionar la importancia de kenoédn de clientes con el fin de

respaldar la investigacion que se realizara pagdapuesta de la creacion de una
unidad de renovacion y retencion de clientes querataron una péliza de seguro
vehicular a través de un Intermediario de Seguara [a empresa de seguros AlG

Metropolitana.

El objetivo de ofrecer valor a los consumidoresydaera continua y mas eficaz
gue la competencia es tener clientes altamentesaips (o incluso encantados),
lo cual se logra mediante la estrategia de retaragdcliente (Leon G. Schiffman,

2005)

Hoy en dia contar con clientes fieles es una devéagajas competitivas mas
importantes de una organizacion, “ya en 1954, Hatecker escribio: el verdadero
negocio de cualquier compafiia es crear y mantesas alientes” (Valcarcel, 2001);
y con los avances tecnoldgicos que se ha tenid@sdaiitimas décadas es mucho mas

facil implementar estrategias como un CRM (CostuRelationship Management)
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“cuyo objetivo es captar, fidelizar y rentabilizdicliente ofreciéndole una misma cara

mediante el analisis centralizado de sus datosit@veel, 2001).

Segun el articulo No. 121 publicado por la Revidtderamericana de
Psicologia/Interamerican Journal of Psychology “€&muentemente, son muchos los
que reconocen que el trabajo y la relacion futuea lals personas con las
organizaciones, se caracterizara por dos elemegmiosipales: la innovacion y la

capacidad para contrarrestar lo inesperado”.

Segun Mintzberg, 1991; Robbins, 1990; Simon, 18arbuck & Nystrom, 1981,
“Disefar organizaciones es aquel proceso medidupeeeconstruimos o cambiamos
la estructura de una organizacion con la finalgiatbgrar aquellos objetivos que tiene

previstos”.

Para el disefio de una organizacion, los elemergoka cestructura deben ser
seleccionados para lograr una consistencia intermanonia, como también una
consistencia basica con la situacion de la orgardna(dimension, antigiedad,
ambiente, etc.). Muchas de las condiciones dedanizacién, que forman su
ambiente, son también escogidas: hasta donde @istama de produccién, etc.
(Mintzberg, 2001).

Hoy en dia el servicio brindado al cliente causégacaez mayor impacto en nuestra
sociedad y las empresas constantemente tratarsdealiar estrategias efectivas que
logren atraer y retener a la mayor cantidad delgrges. Actualmente la competencia
a nivel de servicio es muy agresiva, la mayorilag@mpresas consideran importante
la calidad del servicio brindado, pero en muchososaa calidad sigue siendo
mediocre.“Transformar la cultura del servicio ingpli mucho mas que un

departamento de atencién al cliente y cursos desssn requiere una actitud critica
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de toda la organizaciéon de la prestacion del sefv{@lbrecht, 1998). Ademas el
autor sugiere “entender y respetar el punto de st cliente” y menciona que “En
un negocio de servicio, los clientes satisfechossspactivo. En la satisfaccion del

cliente hay un capital”

De acuerdo a lo que mencionan Leon G. Schiffmasli& Lazar Kanuk (2005), las

empresas “deben lograr que el cliente se convartia piedra angular de la cultura
organizacional de su compaiiia, en todos sus dapartas y funciones, y asegurarse
de que todos y cada uno de los empleados per@hatetaccion con un cliente como
parte de las relaciones con el cliente”. Por tativo, es necesario contar con una
unidad de renovacién y retencion de clientes congsos eficientes que permitan la
interaccion oportuna con ellos por parte de todssiritegrantes de la misma y asi
brindar un servicio de calidad y confianza que gecreedibilidad y fidelidad hacia la

empresa.

Actualmente las herramientas tecnologicas que puesdr utilizadas para el

mejoramiento continuo de la empresa, cada vez spores y en el mercado existen
varias opciones, para enfocarnos directamente ¢oranda calidad en atencion al
cliente y la relacién con el mismo, se puede aaala posibilidad de implementar en
la compafia un CRM “CostumerRelationship Manageinente segun Valcarcel,

“CRM es toda estrategia empresarial que impliccambio de modelo de negocio
centrado en la gestién automatizada de todos Intpule contacto con el cliente,
cuyo objetivo es captar, fidelizar y rentabilizhcléente ofreciéndole una misma cara

mediante el analisis centralizado de sus datdgalcarcel, 2001)
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El objetivo de un CRM es unificar la informaciénwenrepositorio comun de tal forma
que todos los departamentos tengan acceso a laanrm$onmacion y de esta manera
presentar una unica cara al cliente, independieatitande con qué persona tenga

contacto el mismo.

Conocer al cliente y saber que se le puede ofresefundamental para lograr
satisfaccion en el mismo, “implantar una estrat&aM en la empresa nos permitira
capturar y analizar de forma sistematica la infandra proveniente de los clientes”
(Valcarcel, 2001), con esa informacion se podréarodecisiones importantes, como

a que cliente darle mas importancia y a los quiebe retener.

AIG Metropolitana es una compafia dinamica y erstaotie desarrollo en el mercado
ecuatoriano que durante 46 afios ha estado compdanoein el progreso del pais a
través la entrega de productos y servicios innoveadeoon altos estandares de calidad
para la proteccion de las personas, las emprdaasfyaestructura del pais. Conocida
como una empresa solida y fiable, AIG Metropolitasauna de las entidades de

seguros generales de mayor rentabilidad en nuyesiso

Para mejorar el posicionamiento que actualmentmpresa tiene, buscando ser la
empresa lider del mercado y manteniendo los esemdke calidad, es necesario
implementar estrategias que permitan alcanzar resta, una de ellas y la més
importante al tratarse de una empresa de senasiad mejoramiento continuo del

servicio al cliente.



2 ANALISIS SITUACIONAL

2.1 ANALISIS EXTERNO

2.1.1 Andlisis del mercado

El principal objetivo de una aseguradora se veaaufo en la calidad de servicio
que brinda a sus clientes, teniendo como Unicdcervfertado los “seguros”,

mismos que tienen como finalidad proteger a lasqmers 0 a los bienes de
situaciones adversas que no pueden ser controladiadando asi tranquilidad

a quienes han adquirido este servicio.

Sin embargo el desarrollo y posicionamiento dedaspafias de seguros

depende de varios factores, entre ellos estan:

« Mercado al que se direccionan los productos.

« Correcta valoracion y medicion del riesgo que smga asumir, al sacar

un nuevo producto al mercado.

¢ Que el patrimonio de la empresa no se vea afeetadaso de un siniestro
inesperado, evitando asi que la permanencia depaesa en el mercado

asegurador se vea comprometida.
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e Si en el mercado existe un producto igual o pacecahalizar si el

producto que se esta lanzando es competitivo:

= Mejor precio.

» Valor agregado (mas beneficios).

= Mejor Promocion.

Canales de distribucion.

= Patrocinadores (Sponsors).

Es importante mencionar que el mercado de segur@$ Ecuador ha sufrido
cambios importantes en los ultimos afios, segurukldigacion de la revista
EKOS en marzo de 2014, el incremento de la inaerilate de los mercados
financieros y la posibilidad de pérdidas que erist@ las transacciones y
operaciones tanto del mercado real de bienes caihmercado monetario y
bursétil, incentivan cada vez mas a los agentastaaicos para trabajar con una

entidad de seguros.

Realizando un analisis de las primas emitidas ef@l|2013 versus las primas
emitidas en el afio 2012, y las primas emitidad efi@ 2014 versus las primas
emitidas en el afio 2013, de acuerdo a los datodicadbs por la

Superintendencia de Bancos y Seguros, se pudoutolocsiguiente:
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« La prima total emitida del mercado en seguros géeepara el afio 2013
fue de $ 1.78 bhillones de ddlares sin tomar enteuelramo de Vida, es

decir, un 17.4% mas que el afio 2012.

Gréfico N° 5: Total prima emitida afio 2012 vs. 2013

TOTAL PRIMA EMITIDA ANO 2012 VS. 2013
(Valores en miles de ddlares)

H TOTAL PRIMA NETA
EMITIDA SEGUROS
GENERALES ANO 2012

m TOTAL PRIMA NETA
EMITIDA SEGUROS
GENERALES ANO 2013

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaborado por: Carolina Ordéfiez
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« La prima total emitida del mercado en seguros géeepara el afio 2014
fue de $ 2.02 hillones de ddlares sin tomar enteuelramo de Vida, es

decir, un 13.84% mas que el afio 2013.

Gréfico N° 6: Total prima emitida en el afio 2013 vs2014

TOTAL PRIMA EMITIDA EN EL ANO 2013 VS.
2014
(Valores en miles de ddlares)

H TOTAL PRIMA EMITIDA
SEGUROS GENERALES
ANO 2013

u TOTAL PRIMA EMITIDA
SEGUROS GENERALES
ANO 2014

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaborado por: Carolina Ordéfiez



46
« El ramo de vehiculos se mantuvo como el ramo mesdgrdel mercado
en el afio 2013 con un 29.93% del total, creciemdd0u51% con relacion

al afio 2012.

Grafico N° 7: Total prima emitida ramo vehiculos Afo 2012 Vs. 2013

TOTAL PRIMA EMITIDA RAMO VEHICULOS
ANO 2012 VS. 2013
(Valores en miles de délares)

B PRIMA EMITIDA
RAMO DE VEHICULOS

 $531.514,36 ANO 2012

PRIMA EMITIDA
RAMO DE VEHICULOS
ANO 2013

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaborado por: Carolina Ordofiez
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« En el afio 2014 también fue el ramo mas grande detado 28.40% del

total, creciendo un 8.01% con respecto al afio 2013.

Gréfico N° 8: Total prima emitida ramo vehiculos afo 2013 vs. 2014

TOTAL PRIMA EMITIDA RAMO VEHICULOS
ANO 2013 VS. 2014 (Valores en miles de
dolares)

B TOTAL PRIMA
EMITIDA RAMO
VEHicuLOS ANO 2013

= TOTAL PRIMA
EMITIDA RAMO
VEHICULOS ANO 2014

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaborado por: Carolina Ordéfiez
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« Dos ramos que, debido a su interaccion se hanzadalijuntos y que
tuvieron un alto porcentaje de prima emitida fuezbramo de Incendio y
Lineas aliadas y el ramo de Riesgo Catastroficaioarrepresentacion del
13.78% del total de prima emitida, porcentaje qesgntd un crecimiento

del 13.36% con relaciéon al 2012.

Gréfico N° 9: Prima emitida del ramo de Incendio yLineas Aliadas y
ramo Riesgo Catastrofico 2012-2013

PRIMA EMITIDA RAMO DE INCENDIO Y LINEAS ALIADAS Y RAMO RIESGO CATASTROFICO
(Valores en miles de délares)

mANO 2012 = ANO 2013

PRIMA EMITIDA RAMO DE INCENDIO Y PRIMA EMITIDA RAMO DE RIESGO TOTAL PRIMA EMITIDA DE LOS DOS
LINEAS ALIADAS CATASTROFICO

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaborado por: Carolina Ordéfiez
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« En el afio 2014 el ramo de Incendio y Lineas aligdgsamo de Riesgo
Catastréfico tuvieron una representacion del 13.@®@%stotal de prima
emitida, porcentaje que presenté un crecimientd 864% con relacién

al 2013.

Gréfico N° 10: Prima emitida del ramo de Incendio yLineas Aliadas

y ramo Riesgo Catastrofico 2013-2014

PRIMA EMITIDA RAMO DE INCENDIO Y LINEAS ALIADAS Y RAMO
RIESGO CATASTROFICO
(Valores en miles de ddlares)

mANO 2013 mwARNO 2014

PRIMA EMITIDA RAMO DE PRIMA EMITIDA RAMO DE TOTAL PRIMA EMITIDA DE LOS
INCENDIO Y LINEAS ALIADAS RIESGO CATASTROFICO DOS RAMOS

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaborado por: Carolina Ordoiiez
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« Los ramos de Accidentes Personales y Asistenciaddéotalizaron en el
afo 2013 $2.30 millones con un 12.88% de primaiéajitmismos que

representaron un crecimiento del 23.83% con reg@etfio 2012.

Gréfico N° 11: Prima emitida del ramo de Accidentefersonales y
ramo de Asistencia Medica 2012-2013

PRIMA EMITIDA RAMO DE ACCIDENTES PERSONALES Y RAMO DE ASISTENCIA MEDICA
(Valores en miles de délares)

mAN02012 = ANO 2013

PRIMA EMITIDA RAMO ACCIDENTES PRIMA EMITIDA RAMO DE ASISTENCIA TOTAL PRIMA EMITIDA DE LOS DOS
PERSONALES MEDICA RAMOS

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaborado por: Carolina Ordoiiez
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« Los ramos de Accidentes Personales y Asistenciaddéattalizaron en el
afio 2014 $2.10 millones con un 10.36% de primaiéajitmismos que

representaron un decremento del 8.42% con respkafm 2013.

Grafico N° 12: Prima emitida del ramo de Accidente$ersonales y
ramo de Asistencia Medica 2013-2014

PRIMA EMITIDA RAMO DE ACCIDENTES PERSONALES Y RAMO
DE ASISTENCIA MEDICA
(Valores en miles de délares)

mANO 2013 ®ANO 2014

$209,491.00

$79,344.00

Vi

PRIMA EMITIDA RAMO PRIMA EMITIDA RAMO DE TOTAL PRIMA EMITIDA DE
ACCIDENTES PERSONALES ASISTENCIA MEDICA LOS DOS RAMOS

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaborado por: Carolina Ordofiez

El Estado sigue siendo el asegurado mas grandgugahoy en dia

representa hasta un 40% para las aseguradorasesstasto debido a la
decision tomada por el gobierno en el afio 200@udetodos los seguros
gubernamentales serian ofrecidos primero a unasdéds compafiias de

seguros de propiedad estatal.

Esto cambid evidentemente la dindmica del mercad@lepais, las
aseguradoras que manejaban estas cuentas del ,Bstatiozieron otra

opcioén que entregar las mismas a las aseguradetaales y empezar la
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busqueda de nuevos negocios que de alguna mageza mpensar los
ingresos perdidos.
Actualmente la oferta en el mercado aseguradoitasente competitiva

y la demanda cada dia mas exigente.

Lanzar al mercado un nuevo producto, ganar un h@goevo o retener a
un cliente, es producto de un arduo trabajo erpeqie todas las areas de
la empresa, es por esto que hoy en dia, ningunpaiiende seguros esta
en condiciones de perder clientes 0 negocios iesomo la calidad de
servicio que se brinde en la compaiiia al cliemdecgpacidad de retencion
de la misma, puede llegar a ser un factor clava glgposicionamiento en

el mercado ofertante.

2.1.2 Analisis de AIG frente al mercado asegurador ecuat@no

Actualmente AIG, es una de las aseguradoras mtabtes del pais, segun a los
resultados finales del afio 2014 publicados poufge8ntendencia de Bancos y
Seguros, de acuerdo al margen de contribucion, #dGncuentra en sexta
posicién con el 6.34% de participacion frente abh@6 de participacion con el

gue cerrd ACE, aseguradora que lidera esta tabla.
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Gréfico N° 13: Margen de contribucion por compafiay Ramo — Dic 2014

MARGEN DE CONTRIBUCION POR COMPARNIA Y RAMO

ROCAFUERTE
ASEGURADORA DEL SUR
LIBERTY SEGUROS S.A.
EQUIVIDA

AIG METROPOLITANA m dic-14
EQUINOCCIAL

SUCRE

COLONIAL

PICHINCHA

ACE

§i $10.00 $20.00 $30.00 $40.00 $50.00
Millones

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaborado por: Carolina Ordéiiez

Pese a que AIG baj6é dos posiciones con respeafaal013, la empresa se
encuentra posicionada dentro de las 10 mejoresusdygas del Ecuador,
mostrando asi ser una empresa lider en el mercada ia solidez y liquidez

suficientes que sus clientes requieren.

Gréfico N° 14: Margen de contribucién por comparfiay Ramo — Dic 2013

MARGEN DE CONTRIBUCION POR COMPARIA Y RAMO
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaborado por: Carolina Ordofiez

Comparando los valores del total de prima netaig@anén el afio 2014 versus el

afio 2013, se puede observar como AIG con $81.37A86de prima neta
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emitida en el 2014 frente a los $72.861.903,86 equiio en el afio 2013, ha
logrado ascender al puesto 6, mejorando su patidip en el mercado que se
refleja con un 11.69% de crecimiento, tomando eamtauque en el afio 2013
quién liderd la tabla fue Sucre con el 11.24% d#qgipacion y para el afio 2014

Sucre volvio a liderar con un 11.30% de participaci

Gréfico N° 15: Prima neta emitida por compaiiia y rano — Dic 2013

PRIMA NETA EMITIDA (PAGADA, RECIBIDA) POR COMPARNIA Y
RAMO
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaborado por: Carolina Ordéiiez

Gréfico N° 16: Prima neta emitida por compaiiia y rano — Dic 2014

PRIMA NETA EMITIDA (PAGADA, RECIBIDA) POR COMPANIA Y RAMO
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaborado por: Carolina Ordéiiez
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Si se compara a AlIG Unicamente con las aseguradouittnacionales que

trabajan en el pais en el afio 2014, podemos velageempetencia se vuelve
mucho mas fuerte ya que solo existen 4 radicad&seador, AlG se encuentra
en tercera posicion con $81.376.561,18 de totgdruhea neta emitida, misma
que representa un 18.13% de participacion y porpoog diferencia de la cuarta
posicion que tiene Liberty con un 17.44% de paoéicion, ACE con un 29.95%
de participacion, siendo Colonial quien lidera ¢abda con $154.699.695,24 de

total de prima neta emitida, que representa un/34 de participacion.

Gréfico N° 17: Prima neta emitida por compaiiia mulinacional y ramo —
Dic 2014

PRIMA NETA EMITIDA (PAGADA, RECIBIDA) POR COMPARNIA Y RAMO
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaborado por: Carolina Ordéiiez

Adicional es importante mencionar el valor de lestos de siniestros por

compafia del afio 2014 y compararlos con los costamiestros del afio 2013.
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Gréfico N° 18: Costos de siniestro por compaiiia —i©2013
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaborado por: Carolina Ordéiiez

Grafico N° 19: Costos de siniestro por compafiia —i©2014

COSTOS DE SINIESTROS POR COMPANIA TODOS LOS RAMOS
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaborado por: Carolina Ordéiiez

AIG en este analisis se posiciona como la teraag@&sa con menos siniestros,
y es por esta razén que ha podido mantenerse abntas 10 primeras empresas

del sector.

Realizando un analisis del ramo de vehiculos, sieste el mas significativo de
todos los ramos aprobados en el pais, AlG en e2@fid termind en la onceaba
posicion con respecto a todas las aseguradorasatebdo, con un 3.58% de

participacion.
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Equinoccial lideré en el 2013 con un 19.14% deigpgcion.

Gréafico N° 20: Prima neta emitida ramo de vehiculos- Dic 2013

PRIMA NETA EMITIDA RAMO DE VEHICULOS
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaborado por: Carolina Ordéiiez

Para el afio 2014, AIG tuvo un 3.75% de participagior lo que termino
décima, subiendo una posicion con respecto al 30Eg§uinoccial volvio a

liderar la tabla con un 19.94% de participacion.

Grafico N° 21: Prima neta emitida ramo de vehiculos- Dic 2014

PRIMA NETA EMITIDA RAMO DE VEHICULOS
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaborado por: Carolina Ordéiiez



58

2.1.3 Analisis politico

Ecuador tradicionalmente fue un pais bastante tibrerespecto al mercado de
seguros, ya que el Estado no tenia mayor partiGipan el mismo hasta que
llegd el feriado bancario de 1999, en el que vabascos del pais fueron
declarados insolventes, estos bancos se entreganuea entidad estatal llamada
Agencia de Garantias de Depdsitos (AGD) y las asdguas que formaban

parte de estos bancos pasaron a ser de propieldastdeo indirectamente.

Como ejemplo de lo que se acaba de mencionar sie pwEmbrar algunas
aseguradoras como Sucre, misma que pertenecigal del Banco del Pacifico
y que durante el feriado bancario fue entregadzaato Central del Ecuador,
Sucre en el afio 2012 fue trasladada a la Corpeor&an@nciera Nacional (CFN),
de acuerdo a lo gque menciona la ley antimonopotiti@a en el afio 2011, que
se prohibe a los bancos tener una participaciéronay6% en compafias de

Seguros.

Primma y Porvenir, estas aseguradoras pasaromparserdel Estado durante el
feriado bancario, posteriormente fueron vendidaeetior privado nuevamente,
sin embargo en el 2013 las dos se fueron a la quiglcerraron por falta de

liquidez.

Seguros Rocafuerte formaba parte del grupo Idefais, alianza con Filanbanco,
entidad bancaria que durante el feriado bancars® eor una fuerte crisis
financiera y fue liquidado, por lo que al igual aquieas aseguradoras Rocafuerte

también fue entregada a la AGD, actualmente sigunels del Estado.
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En el afio 2008 la resolucion emitida por el IngtitNacional de Contratacion
Puablica (INCOP), dio la autorizacion para que told@sempresas del Estado
entregaran directamente a las compafiias de seggiatales todos los negocios

que posean para asegurar.

Ya para el afio 2011, aparece la Ley Organica ddaeg@n y control del poder
de mercado, mas conocida como Ley AntimonopolinsleArt. 132 esta ley

dice.

Las instituciones del sistema financiero privadsi, @omo las empresas
privadas de comunicacion de caracter nacionaldsastores y principales
accionistas, no podran ser titulares, directa diréctamente, de acciones y
participaciones, en empresas ajenas a la activifiadnciera o
comunicacional, segun el caso. (JUNTA BANCARIA DECUADOR,
2013).

El plazo maximo para que las instituciones bansagedesahagan por completo
de sus acciones en las compafias aseguradoras fludoede 2012, en ese
momento todavian existian 44 entidades hasta quE A€guros decidio

comprar a la compafia llamda Rio Guayas.

El sistema asegurador ecuatoriano es uno de losnuomasrosos de la region,
pero la demanda del mercado es pequefia en reaidmero de instituciones.
Es asi que la imposicion de normativas mas rigtaso la exigencia de
capitales adecuados para el funcionamiento, magaotidad de reservas y
mejores capitalizaciones son otros factores a derei en el turbulento afio que
le espera al sistema asegurador. (Unidad de As\Bli®ndmico e Investigacion

Ekos Negocios, 2012).
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De acuerdo al articulo No. 3 de las Normas Gerepaea las Insticuciones del
Sistema Financiero, emitidas por la Superinten@edei Bancos y Seguros en
marzo de 2012, las empresas de seguros que séw@rspara operar en los
ramos de seguros generales y seguros de vida,atetmrer un patrimonio
minimo de US$ 3.943.410.00; las empresas de seguegperen en seguros
generales, un solo ramo, deberan tener un patranaminimo de US$
1.690.145,53; vy, las compafias de reaseguros delen&r un patrimonio
minimo de US$ 7.886.820.00. (SUPERINTENDENCIA DRANEOS Y

SEGUROS DEL ECUADOR, 2012).

Grafico N° 22: Situacion financiera hasta mayo de@L4

Situacion financiera hasta mayo de 2014

En el pais estan regisiradas

» Utilidades 32'258.836,49
(10 aseguradores tuvieron pérdidas entre enero y mayo de este ano)

aseguradoras Principales asegurad qgue obtuvieron
= Activos $1.762"186.025,29
o . Sucre ACE Pichincha Confianza AIG Metropolitana

= Pasivos $1.308'980.340,34 $5'784.508,78 $ 4'510.459,67 $3'734.811,58 $2'759'080,09 $2'548.609,95

= Patrimonio $420'946.848,55

= Prima neta emitida $ 654'791.387,51

= Prima neta retenida $332'371.869,68 Bolivar Coopseguros Orente Interoceanica Colvida
-51'347150,34 -$1'063.855,12 -4 281.769,03 -5 222.854,89 -$183.759,26

= Siniestros pagados $ 274'525.349,16

Las que registraron pérdidas

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros / Grilllens £l Telégrafo / infografia@telegralo.com.ec
Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaborado por: Carolina Ordofiez

Fusiones y liquidaciones forzosas han marcadorgrpama de las compafias de
seguros ecuatorianas en menos de una década. SkEgas de la
Superintendencia de Bancos y Seguros (SBS), se réalizado cinco
liquidaciones forzosas desde el 2012 y cinco flesoen este sector desde el

2005. (EL UNIVERSO, 2014).
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2.1.4 Andlisis econémico

La actividad del sector asegurador en una econesi@vinculada de forma
estrecha con su dinamica ciclica, la facilidadatedgentes para formular sus
expectativas, la nocién de riesgo e incertidumlaspecto al futuro y por

supuesto las medidas de politica econdmica. (EROH4).

Para este afio 2015 se preve un afo dificil paeadaomia del pais, segun el
articulo llamado Perspectivas econdémicas 2015 qadidi por la Revista Ekos
en diciembre de 2014, los inconvenientes para icabfinanciamiento publico,
la falta de inversion privada y la caida del pretgd petréleo que se dio en el
segundo semestre de 2014, han propiciado unaisituan la que es dificil

mantener los niveles de crecimiento de aflos angéstio

El Gobierno ha dicho que el déficit esta “debidatadimanciado” (con deuda),
pero si cae el ingreso y no se quiere recortarsnne, explica Ortiz, se debera
ir a buscar recursos para un déficit mayor. En eas®, Spurrier suma otro
factor: los bonos emitidos por Ecuador han cai@»% en el mercado. En estos
afos, con la llave abierta de los dolares del [eztrél régimen ha construido
carreteras, infraestructura hospitalaria y escuélas eso, para Correa el camino
sera reducir el programa de inversion. Spurripliex que esa medida también
impacta en la economia, porque el modelo ecuato@a en torno al gasto
publico (pas6 del 33% del PIB en el 2009 al 43%le2014, segun el OPF), con
poco incentivo privado. Si se invierte menos, e@spuja la economia y se

reducen el consumo y los tributos. (EL UNIVERSQ12)
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No se vienen tiempos faciles, porque el sectornaotoz esta atado a otros
sectores como el de los seguros. La continuacistalticiembre de este afio de
la restriccion de importacion de vehiculos y landisucion del cupo podrian
impactar en los precios de los automotores nuesai®glé Manuel Murtinho,
gerente de la AEA. Esto debido, segun el empresagoie mas de la mitad de
los carros que habian sido pedidos a las fabresgedmediados del afio pasado
para el 2015 deberan ser devueltos por las comzgs, que planificaron sus
ventas sin la restriccion que se preveia acabfmasdel afio pasado. Murtinho
explico, a diario El Universo, que cuando las ceim®arias negocian los precios
con las fabricas se basan en el nUmero de vehigatbdos y cuando este factor

se modifica el costo también puede sufrir variaggon(Zauzich, 2015).

El pais esta atravesando una fuerte baja del pdetigetréleo, esta nueva crisis
afecta a casi todos los sectores productivos delgyare ellos estan el sector
automotriz y el sector asegurador, se tomara est®sectores como referencia

debido a que, si se habla de seguros estan directamelacionados.

El ramo de vehiculos en el sector asegurador esrel que mayor aporta en el
total de primas emitidas anualmente, por lo tant sector automotriz vende
menos vehiculos las compafias de seguros dejarasedarar mas autos, si el
precio de los vehiculos que se encuentran ya emeado aumenta, las primas
gue deberan pagar los clientes por asegurar simn@hincrementaran, lo que

ocasiona que menos autos sean asegurados.
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Las aseguradoras deberan analizar las estrategtapthcion de nuevos clientes
tomando en cuentan los cambios fuertes que elgséisatravesando, ademas
deberan ser inteligentes al momento de retenes mismos ya que el mercado

empezara a tornarse agresivo por la reduccion dienteanda.

2.1.5 Andlisis social

Es importante recordar un poco de la historia @guso en Ecuador para
entender los avances que este mercado ha tenatwe/t®do la importancia del

mismo en nuestro pais tanto a nivel financiero camivel social.

« En el afio 1887 se establecen las primeras empassgsiradoras en el

pais.

« En el afio de 1896 se producen el gran incendio uley&suil, este
ocasiond que las empresas que se establecierom@t®o®res quebraran

y cerraran.

e Ya para 1920 las empresas aseguradoras de EstadbssUlegaron al
mercado ecuatoriano y tras esto en 1940 se creapacsa aseguradora
mas antigua del pais llamada “Nacional” y que dsctaate sigue

operando pero como “Generali”.

« En 1963y en 1965 se publicaron dos leyes impasafd Ley de Contrato
de Seguros y la Ley de Seguros No. 1551 respentinge, mismas que

aun se encuentran vigentes.
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« En 1998 entra en vigencia la Ley General de Seduyoos74, misma que

hasta la actualidad sigue siendo el nucleo degialéeion de seguros.

« Yaen el afio 2003, tras la llegada del ddlar a&d,das requerimientos de
capital fueron cambiados a dolares y esto aplicpdm todos los

asegurados.

« En el afio 2009 el reglamente exige que todos lgsres del gobierno
deben ser colocados en las aseguradoras SucreajuBde, de propiedad

del mismo.

« Paraelafo 2011 la legislacion antimonopolio abéigos bancos a vender

todas las acciones que disponian en el mercadarasieq.

e Y por el momento en el afio 2014 el Codigo Financrenlizé cambios

sustanciales en cuanto a regulacion y funcionamidet las empresas

aseguradoras en el pais.

Los seguros han llegado a ser parte de la viddiana de todas las personas, ya

gue brindan seguridad y confianza a quienes logiadm.

Existen Seguros Sociales y Seguros Privados.

Dentro de los seguros privados existen los segabdigatorios y seguros

voluntarios, si se trata de seguros que el clidetea contratar por decision
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propia es un seguro voluntario, y si son segur@i@stos se trata de un seguro

obligatorio.

Hoy en dia las entidades financieras y creditiem&l caso de financiamientos
o deudas adquiridas con las mismas, obligan dikrg&s a adquirir un seguro,
esto con el fin de salvaguardar la deuda adqupmtael cliente y que esta
responsabilidad no recaiga en caso de muerte oncepacidad total o

permanente del mismo en los familiares. El tiposggjuro dependeréa del tipo

de deuda adquirida.

Adicional a esto y de acuerdo a la normativa deuperintendencia de Bancos
y Seguros, dice en el Art. 23 Las institucionessikema financiero que dentro
de sus politicas de crédito exijan la contratad@mseguros de desgravamen, de
dafios para proteger los bienes recibidos en garaniualquier otro tipo de
seguro individual o colectivo asociado a sus openas activas, deben aceptar
la poliza contratada por sus clientes, para lo eeslfficaran que el seguro
contratado por cuenta del cliente o usuario brioolediciones de cobertura
similares o mayores al seguro ofrecido por latinsitbn financiera respectiva.

(SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y SEGUROS, 2013).

A continuacién algunos ejemplos de lo antes meiacion

« Si el cliente adquiere una deuda a causa de uncisraiento vehicular, el

mismo debera adquirir obligatoriamente un seguiticudar ya que el

vehiculo sera prendado hasta terminar dicho firamento y adicional
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deberd adquirir un seguro de desgravamen que arapfradeuda

adquirida por la compra del mismo.

- Si el cliente adquiere un préstamo hipotecariopismo debera contratar
un seguro de hogar que cubra como minimo la estauate la casa
hipotecada, esto independientemente de si el seguttatado cubre o no

los contenidos de la casa.

« Si el cliente adquiere un crédito de consumo, shmidebera adquirir un
seguro de desgravamen por la totalidad de la deddairida y con

vigencia hasta la fecha de terminacion del mismo.

e Todos los clientes que dispongan de una tarjetarddito, deberan
adquirir un seguro de desgravamen independientenmintos seguros

antes mencionados.

Por otro lado, los seguros sociales fueron creggmnsados en un inicio, para
brindar cobertura Unicamente a las personas qbejatzan bajo relacion de
dependencia, sin embargo hoy en dia en Ecuadas ted personas pueden
acceder a este seguro, ya sea por medio de la sangnela que laboran o de
forma voluntaria, este cambio se dio para que pass@omo amas de casa,
empleadas domésticas, y personas desempleadasnpseglsir aportando y

tener cobertura, independientemente si tienen entpie.
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Los seguros socialmente hablando, brindan la s#aphiy tranquilidad que las
personas necesitan ya sea por precaucion anteemtoevo esperado o por la

adquisicion de una deuda, sobre todo en estos mosnée crisis en el pais.

2.1.6 Analisis Tecnologico

Se realiz6 una entrevista al Ing. en Sistemas Hekfg§ia quien actualmente
desempeiia el cargo de consultor en proyectos yoltia en AIG

Metropolitana.

Segun Hernan, el ambito tecnoldgico del sectoruaaelgr en el Ecuador no ha
sido un diferenciador importante con respecto ghises de Latinoamérica y
del mundo, ya que en el pais se manejan platafoteta®logicas bastante

parecidas a las que se maneja a nivel mundial.

De acuerdo a lo mencionado por Hernan, hablandsei¢br seguros, no se ha
innovado lo suficiente a nivel mundial, Hernan cataeque recientemente

realizd una investigacion acerca los avances tégruas en el sector de seguros
y con la mismo pudo concluir que en este sect@xigien avances en tecnologia
significativos, por lo que menciona, Ecuador ee éstbito podria ser un terreno

fértil para crear un caso de estudio y desarrotiivel tecnoldgico.

El entrevistado indica que el ambito tecnolégicpaata directamente al cliente
y al producto, debido a que si se mejora tecnolsgiaejora eficiencia y una de

las principales mejoras que se ha dado en Ecuatiaalmente es el tema de la
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Facturacion Electronica, antes la factura era gatte a los clientes de forma
fisica y muchas veces hablando del sector seglaasjsma era entregada a
través de un Courier al cliente junto con la potieaseguro, esto podia tomar
varios dias y en algunos casos aun se lo siguesrtthripor temas de
regulaciones, sin embargo hoy en dia la comodidadq le da al cliente es que

ya puede visualizar la factura de manera inmegiatalinea, es decir, en la web.

Hernan comenta que, se podrian hacer muchas c@saa este nivel como por
ejemplo emitir polizas de seguros electrénicag asance en otros paises ya
existe y Ecuador esta a un paso de lograrlo, Eguaadoras ya estan trabajando

en ese desarrollo que si tomara un poco mas dpdiem

2.2 ANALISIS INTERNO

2.2.1 Analisis de la situacion actual de la empresa

AIG Ecuador tiene 3 sucursales ubicadas en lasdaglde Quito, Guayaquil y
Cuenca, actualmente la compafiia estd conformaddg®personas a nivel

nacional.

Para cada uno de los cargos de la empresa, AlGjaraagauales de funciones,
estos manuales son elaborados por el personalgancade cada region y los
mismos son actualizados a nivel local dependieedogirequerimientos locales
de cada cargo en caso de ser necesario, ya sedégpoa transformacion que
sufra la empresa o un cambio de funcion para detada cargo, caso contrario

se manejan los mismos manuales de procedimien®oRqagion.
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Con respecto a los procesos de reclutamiento g@éte AIG maneja 3 tipos

de perfiles que son utilizados para la contratad®personal, estos son:

« Perfiles de aptitudes y habilidades.

 Perfil duro: toma en cuenta experiencia y formacion

« Perfil de competencias.

Se coloca diferente nivel de importancia a cadadmdos puntos evaluados
dependiendo de cada una de las competencias, daaleis, aptitudes,

experiencia o formacién que se haya puesto erridl pera cada funcion.

Las contrataciones del personal actualmente seekliza desde Colombia
debido a que, AIG Colombia tiene levantados todegkrfiles de cargo ya que
tiene autoridad regional para hacerlo y validacaspetencias y demas que se

requieren para cada cargo.

El Plan Estratégico de AIG fue actualizado en el2(il3 y se cred con un plazo
de 5 afios, este plan no puede ser difundido patigaal de la empresa, sin

embargo el mismo se resume en los siguientes wigedistratégicos:

« Disefar e implementar el Plan Acelerado de Crecitaie

« Consolidar la relacion comercial con los princigaletermediarios de

Seguros.
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« Diversificar los canales de distribucion.

e Lograr un crecimiento agresivo en el area de Maagkéting.

« Enfocar el crecimiento en las lineas de negociocalie retencion y

rentabilidad.

« Conseguir excelencia operativa centrada en eltelien

« Realizar una expansion geografica.

Se pudo determinar que actualmente AIG Ecuadorispode de un Plan

Operativo.

Con respecto a manuales de procedimientos, la empesencuentra levantando
los procesos de cada area desde el afio 2013 gngecthmo plazo limite para
concluir este proyecto hasta mediados del afio 384, esto se contratd una

consultora quienes hasta el momento presentaguésie avance:
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Cuadro N° 4: Levantamiento de Procesos AIG Ecuador

. Porcentaje de
< Porcentaje de .
Area cumplimiento de
procesos levantados
proceso
Reclamos 25% 50%
Operaciones 100% 100%
Financiera 35% 100%
Comercial 10% 100%
Recursos Humangs 100% 25%
Cumplimiento 50% 100%
Administrativo 25% 100%
Sistemas 20% 100%
Auditoria 0% 0%

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Ordéiiez

Adicional, se pudo identificar que pese a que loscgsos estan siendo
levantados de acuerdo a las actividades que $earealcada area para cada una
de las funciones, no todos los procesos se estapliemdo al 100%, lo que

genera desorden.

Las auditorias de procesos que se realizan en jmesm estan a cargo del
Auditor Interno, estas auditorias son en su mayuriorias financieras en base
a Planificacion de Auditoria Corporativa, sin enguoarlos regionales de
auditoria solicitan de manera aleatoria y esposaad@alizar auditorias de

procesos especificos de la empresa.
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AIG mide ciertos puntos criticos como son rentdhadi, liquidez y estabilidad a

través de indicadores, a continuacion se detadlamias importantes:

Liquidez = Activo Corriente / Pasivo Corriente.

Liquidez inmediata = Disponible Inmediato / PasBarriente.

Seguridad = (Act. Cte + Bienes Raices)/(Pasivo Gt®©blig. SF LP+

Primas Anticipadas).

Rentabilidad sobre las Operaciones = ResultadosrithaB Netas

Recibidas.

Endeudamiento = (Pasivo-reg. Div-Reservas TéchidasTotal

Patrimonio.

Tasa de Utilidad Técnica = Resultado Técnico /dagrDevengado.

Reservas Técnicas / Primas Netas Retenidas.

Reservas Técnicas / Siniestros Retenidos.

Activo / (Prima Neta Emitida).
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Estos indicadores se analizan por la empresa aeo#dg son publicados por la

Superintendencia de Bancos y Seguros ya que sos gia¢ esta entidad obliga

a presentar a cada compafia.

Basicamente AIG esta dividida en dos segmentos:

« Lineas Comerciales: en este segmento se asegunprasas y tiene la

siguiente estructura.

Estructura Lineas Comerciales

Gréafico N° 23: Estructura Lineas Comerciales

PRESIDENCIA EJECUTIVA

LINEAS COMERCIALES

CASUALTY (RC)

| INEAS FINANCIERAS

SME- PYMES

MARINE

ENERGY

Metropolitana

Fuente: AIG Metropolitana, informacién interna
Elaborado por: Departamento de Marketing
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Gréafico N° 24: Lineas Comerciales

Lineas Comerciales

Seguro de Seguro de SBS
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Seguro para eguro de
B BgaanE Responsabilidad
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(Pélizas Global Edificio

Bancaria)

Seguro de SBS para
Gimnasios

. Seguro de SBS para
. Me?rqu!v'qno Estudiantes e

Fuente: AIG Metropolitana, informacion interna
Elaborado por: Departamento de Marketing

Lineas de Consumo: en este segmento se aseguisbag®y sus bienes,

mismo que tiene la siguiente estructura.

Grafico N° 25: Estructura Lineas de Consumo

Estructura Lineas de Consumo

PRESIDENCIA EJECUTIVA

LINEAS DE CONSUMO

VIDAY

MASNOS LINEAS PERSONALES
ACCIDENTES PERSONALES

Metropolitana 10

Fuente: AIG Metropolitana, informacién interna
Elaborado por: Departamento de Marketing
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Gréafico N° 26: Lineas de Consumo

Lineas de Consumo

Seguro de

Vehiculos AP Grupo
Seguro Hogar/
planes AP Individual

cerrados
Garantia Viai
Extendida lajes
Productos Asistencia

Plus Médica

Vida

Metropolitana 14

Fuente: AIG Metropolitana, informacién interna
Elaborado por: Departamento de Marketing

La estructura de AIG Ecuador se representa en ganmrama general.

(Ver Anexo 1)

La parte que se encuentra dentro del recuadro d@mesael organigrama,
corresponde al segmento de Lineas de Consumopdingste segmento
esta el area de Lineas Personales, en la cuaksergra la division de

vehiculos, que esta conformada por los siguieraegos:
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Grafico N° 27: Area objeto de analisis

| |

GERENTE MERCADEO DIRECTOR COMERCIAL EW DIRECTOR COMERCIAL
MASIVO Guillermo Bixby HOGAR
Marcelo Salvador HC Michael Taunton

HC 2 HC
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MERCADEO MASIVO Sebastian Larrea
Carlos Valdiviezo HC
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COORDINADORA ADM DE CAMPARNAS
MERCADEO MASIVO Daniela Ortiz
Ana Patricia Naranjo Andrea Palacios
HC 3HC
19 19
ANALISTA DE REPORTES
Gabriela Albuja —
HC

Fuente: AIG Metropolitana, informacién interna
Elaborado por: Departamento de Marketing

En este proyecto se analizara la division de vébscpcon mayor profundidad
las renovaciones de las pdlizas de seguro de ilstes que contrataron este

seguro con AIG Metropolitana a través de un Inteliaréo de Seguros.

Pese a que la participacion de AIG en el ramo té&us no es tan alta a nivel
de mercado, internamente este ramo pertenece alesdy de Lineas de
Consumo al area de Lineas Personales, para laeprakento el 62.96% de la

produccion en el afio 2014 y analizando todo el seg¢m este ramo represento
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el 32.31% de la produccion en el afio 2014, estacderdo a los reportes de

produccion emitidos por el segmento al final del.afiVer Anexo 2)
Realizando la comparacion con el total de primaidenpor AlG en general, el
ramo de vehiculos represento el 20.24% de primadam@n el afio 2014, siendo

asi el ramo mas representativo para la empresa.

Gréafico N° 28: Total Prima Emitida

TOTAL PRIMA EMITIDA

Riesgos especiales
Buen uso de anticipo
Transporte

Fidelidad

Incendio y lineas aliadas

Responsabilidad civil .
B ANO 2014

Accidentes personales
Vida en grupo

Multiriesgo

Vehiculos

$- $500 $10.00 $1500 $20.00

Millares

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros
Elaborado por: Carolina Ordéiiez

En Mayo del afio 2013 se realizd una encuesta atéBriediarios de Seguros
previamente seleccionados, con el fin de conocpordentaje de satisfaccion
de los mismos en cuanto al servicio brindado poG,A¢l porcentaje de
aceptacion que se obtuvo fue del 41%, debido 28§uke los 68 Intermediarios

llenaron la encuesta. (Ver Anexo 3)

En la encuesta se realizaron preguntas enfocattasaidad de servicio que

reciben tanto del personal en general de AIG coerloglejecutivos comerciales,
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ademas se les consulté acerca de la calidad déotaiacion que contienen las

polizas o certificados emitidos y sobre el tiempaedtrega de los mismos.

A continuacion el detalle de algunas respuestas:

Cuadro N° 5: Resume de encuesta sobre nivel de sédiccion de

intermediarios de seguros

Opciones Excelente| Muy Buen Bueno Regular Malo Total

1.En ger_1eral, ¢el servicio brindado por el persdea\IG 6 s 1 3 0 28
Metropolitana es?
2. ¢La atencién recibida por el Ejecutivo Comercaabpa
solucién de requerimientos y dudas sobre produgtos 11 4 8 4 1 28
servicios le parece?
3. ¢La capacitacion o explicacion de los productas po 5 9 s 5 1 28
parte del Ejecutivo Comercial ha sido?
4. (El tlempo Fie respuesta de los Ejecutivos Contescia 6 7 s 5 2 28
en las cotizaciones es?

1 11 10 3 28

1 5 7 7 28
7. ¢La calidad de la informacion en los documentos
emitidos por AIG Metropolitana le parece? 5 10 1 2 0 28
8. ¢, Considera que el tiempo de respuesta de Recksfigs 9 12 7 0 0 28
9. ¢ El seguimiento por parte de AIG Metropolitanaidnag 4 6 11 6 1 28
empresa es?
Resultado de la encuesta por categorias 48 72 81 35 16 225
Resultado de la encuesta en porcentaje por categasi 19.05% 28.57% 32.14% 13.89% 6.35% 100%

Fuente: AIG Metropolitana, informacién interna
Elaborado por: Departamento de Marketing

Segun la encuesta realizada por el area de Conciones, se puede concluir
que, los Intermediarios de Seguros piensan en sworfaaque, el servicio
brindado por todo el personal de AIG, y la informdacde los documentos
emitidos, son buenos y que la ayuda y el sopontegppde de los Ejecutivos

Comerciales en cuanto a requerimientos, dudasugisoles, es excelente.
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Sin embargo consideran que, el tiempo de entre¢@sdicumentos (Pdlizas o

Certificados) es malo.

Ademas en las observaciones enviadas por los dadossse encontraron
algunos puntos importantes que se deben tomarestiacpara el mejoramiento

del servicio al cliente, a continuacion se detiaiéamas importantes:

Muchos ejecutivos involucrados para preparar uaeanf

Lentitud en procesos.

Es muy dificil comunicarse telefonicamente conHgecutivos.

La demora en renovaciones es muy larga principakrgor el formulario
“Conozca a su Cliente”. Estamos conscientes que ésma regulatorio
pero a la vez solicitamos a ustedes que se unao aseguradoras y pidan
a la Superintendencia de Bancos y Seguros obviarfesnulario para
sumas aseguradas menores a $100,000; ya que enalggereran una
prima muy baja para el trdmite que es conseguisaeiicumentos. Todo
esto ocasiona demoras en emisiones nuevas, reragesovaciones que
hasta da lugar a un lapso de tiempo en el queeslitelduda que esta con
cobertura; y la consecuente pérdida de tiempo s@lide atencion al
cliente y comercializacion. No esta por demas hosac que los clientes

odian llenar estos formularios.
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Otros puntos importantes para analizar en estaestecison, el tiempo de
respuesta por parte de los Ejecutivos Comercialesuanto a cotizaciones y
renovaciones requeridas, se puede observar qe7dl% de Intermediarios de
solo 28 encuestados indican que, el tiempo de estpes malo, ademas un
3.6% indic6 que el seguimiento que se da a cadalermtios también es malo y
siendo esta una muestra tan pequefa este reseffaoh@ pauta para iniciar con
la evaluacion del proceso de renovaciones y delisegnto que se da a cada

cliente.

Actualmente AIG maneja 280 Intermediarios de Segu® los cuales 252 se

encuentran activos, es decir, registran producenia empresa.

De los Intermediarios de Seguros que se encueattamos, 180 manejan polizas

de seguros vehiculares y los 20 mas importantpecés al valor de prima neta

emitida en el afilo 2014 son los siguientes:

Gréafico N° 29: Total Prima Neta Emitida

TOTAL PRIMA NETA EMITIDA

>
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Ordéiiez
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En el aflo 2014 el departamento de operacionez®eal.815 transacciones,

mismas que se reparten de la siguiente forma:

Cuadro N° 6: Movimientos del area de operaciones a2014

Tipo de movimiento NUumero de movimientos
Nuevas Pdlizas / Certificados 9,100
Renovaciones 7,404
Cancelaciones 2,105
Endosos 32,206
Total Movimientos 50,815

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Ordofiez

De las 7.404 renovaciones que se realizaron el 20161, 6.297 fueron
renovaciones solicitadas por Intermediarios de @sguo que representa el

85.05% del total.

Cuadro N° 7: Movimientos solicitados por intermediaios de seguros afo

2014
Tipo de movimiento NUmero de movimientos
Nuevas Pdélizas / Certificados 7,134
Renovaciones 6,297
Cancelaciones 1,754
Endosos 27,536
Total Movimientos 42,721

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Ordofiez

De las cuales 3.396 pertenecen a renovacioneslidagoehiculares, es decir,
representan el 53.93% del total de renovacionescitadias por los

Intermediarios de Seguros en el afio.
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Cuadro N° 8: Movimientos solicitados por intermediaios de seguros del
ramo de vehiculos afio 2014

Tipo de movimiento Numero de movimientos
Nuevas Pdlizas / Certificados 3,202
Renovaciones 3,396
Cancelaciones 1,152
Endosos 4,841
Total Movimientos 12,591

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Ordéiiez

Analizando el problema desde la perspectiva de AiBa el area de Lineas
Personales en la division de vehiculos, no haféiclbretener un alto porcentaje
de sus clientes que contrataron una poliza de segwavés de un Intermediario

de Seguros debido a que:

« No existe personal asignado para realizar estacadi.

« No se da el seguimiento respectivo a todos lositeleque a través de
Intermediarios de Seguros, adquirieron una péleaeaburo vehicular y
que al cumplimiento del fin de vigencia de esazaoyia debieron haber
enviado una notificacion ya sea de renovacion aemmvacion a sus

Intermediarios y estos a su vez a la empresa.

Esto ha traido a AIG varios problemas como:

« Conflicto con clientes al momento en que solicitan la renovacion, no

renovacion, o informacion de sus pdlizas directamenla aseguradora,
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esto debido a que, el Intermediario de Seguros ha Hado tramite alguno

a su requerimiento.

Los clientes muchas veces no estan al tanto demafaén importante de
sus polizas de seguro como, fecha de caducidatesue proceso y los
requisitos se necesitan para renovar o canceladliza, condiciones de

renovacion, etc.

Los principales inconvenientes con el Intermedidedseguros y clientes
se dan cuando, los clientes sufren algun tipo desiro y no tienen

cobertura debido a que la podliza de seguro nodwarsnovada.

AIG ha recibido en varias ocasiones quejas poemgtclientes, quienes
indican que, el Intermediario de Seguros no haegatio la informacion
necesaria ni ha dado el seguimiento respectivopallaa de seguro que
mantenian activa, ademas mencionan que la asegartohopoco se ha
comunicado con los clientes en ningln momentofgdanotivo muchos

de ellos han decidido adquirir el seguro de suctgticon otra compaifiia.

Conflicto con Intermediarios de Seguros:AlIG no puede renovar
directamente las pélizas de los clientes que fuemgresados
anteriormente por medio de un Intermediario de Begyuesto que, esto
genera conflicto entre las partes por un tema deistones que los

Intermediarios perciben por cada cliente.
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La empresa Unicamente puede realizar una renovduoiécta cuando, el
cliente sea quien solicite por escrito, su desee@var directamente con

la aseguradora su poliza de seguro.

Actualmente los Intermediarios de Seguros son Iosargados de
comunicarse con la empresa para solicitar la resi@wvano renovacion,
cancelacion o cualquier movimiento sobre las példea los clientes que
cada uno de ellos maneja, sin embargo, esto ndisgggue todos clientes

han sido gestionados.

Se ha podido constatar que muchos de los cliengbkan puesto su queja
en la empresa son justamente, aquellos que noidhamgastionados por
parte del Intermediario y que por ende no han i@eiba informacion

requerida.

Debido a que en AIG no existe un proceso estaldepara dar el
seguimiento a los clientes que estan aseguradosav@st de un
Intermediario de Seguros y que ya deban realizaenavacion de su
seguro, no se ha podido determinar si este proleesorresponderia
realizar al area comercial o al area operativa,Jgpéanto ninguna de las

dos areas ha tomado la iniciativa de hacerlo.

Es importante mencionar que para clientes asegsir@didgectamente con
AIG, existe personal del area comercial que sergacde realizar el

seguimiento a cada uno de ellos, por lo que sedrado mantener una
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cartera amplia, con los requerimientos de los ®®eal dia y con un alto

porcentaje de retencion.

Sin embargo los clientes que contrataron a traeasndintermediario de
Seguros, no han podido ser controlados de la mismmaa ya que la
aseguradora no puede exigir a los Intermediareadizar el seguimiento

de sus clientes y tampoco puede contactar al eldinéctamente.

Por este conflicto que existe entre la empresa yritermediarios, no se
ha podido elaborar un procedimiento que permitsagVa cartera de cada
Intermediario de Seguros y darle seguimiento hasteseguir que el

mismo realice el tramite correspondiente y envia aseguradora una

respuesta.

La falta de un proceso ocasiona que no exista pargoe esté a cargo del
seguimiento y control de las renovaciones y lan@ém de clientes y
debido a que no existe una adecuada delimitacidnrd@ones entre las
areas, este tipo de actividades importantes ngtae ejecutando, lo que

ha ocasionado que el porcentaje de retencion nel sednelado.

Segun el reporte de retencion entregado por elcmeercial, en el afo
2014, el porcentaje de retencidn de clientes devision de vehiculos que
mantienen una pdliza a través de un Intermediagi®eguros, fue del
71.14%, sin embargo el porcentaje ideal de retara#oclientes al que el

area desea llegar es del 90%. (Ver Anexo 4)
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2.2.2 Analisis de los problemas tecnoldgicos que atraviesa empresa

De acuerdo a la entrevista realizada a Hernan Mefaistemas que tiene AIG
si son eficientes si los comparamos con los sisemqu@ manejan las demas
aseguradoras en el pais, AIG utiliza como sistenmzipal al SISE que es el
mismo sistema que manejan algunas empresas gremesLiberty y Seguros
Equinoccial, cada una con variaciones en el misaro gue a la final no son
variaciones considerables, incluso nos indica gegurs su parecer hay
multinacionales en Ecuador que manejan sistemagsrefitientes que el de

AlG,.

Hernan piensa que, lo que le diferencia a una ciae otra, respecto a tener
un sistema propio es la innovacion y desarroll® yalei donde podria estar la
oportunidad de que AIG tome las riendas y generintarfaces y mas capas
tecnolégicamente hablando lo que le dara al finalalor agregado en el sistema

y que repercutira de manera directa al servicial fah cliente.

Segun Hernan, AIG Ecuador no es una empresa qoe sugho en el mercado,
pero tomando como ejemplo el area de productosvomsgiue es un area muy
amplia y que maneja altos volumenes de clientesgue hace que la
administracion de la misma sea bastante compléfa|&hace de manera muy
eficiente y rentable y esto demuestra que a neaidldgico la empresa tiene
cierta estabilidad, sin embargo el entrevistad@adue se podria hacer mucho

mejor.
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Hernan menciona que algunos pasos importantes yarselado, como por
ejemplo el reciente desarrollo del sistema llam&ddV, que es un sistema para
la administracion de productos masivos, este ggam paso para AlG ya que
incluso permite hacer facturaciones individualeta® facturaciones ya son
electrénicas y significan un avance muy grandeaemeéjora de la calidad del
servicio que se brinda al cliente, este desaratifoesta en proceso de migracion

pero es un punto a favor en el ambito tecnolégara AIG.

Se le consulté a Hernan acerca de las debilidagesA\tG tiene en el area de
tecnologia y manifesté que una de las cosas qpeeske tomar tanto como una
fortaleza como una debilidad es el hecho de q@»fporacion de AIG a nivel

mundial impone ciertas reglas respecto a como lse uhkanejar los procesos de
tecnologia y esto sin duda significa una fortalgza que obliga a la

estandarizacion de los procesos en la empresagprdambién se vuelve una
debilidad ya que le quita agilidad al area de thagia frente a un problema, sin
embargo, indica que la inversion de tiempo quease ken cumplir estandares y
si se lo hace bien y de manera planificada a ¢mltermina siendo un beneficio

mas que una desventaja.

De acuerdo a la experiencia de Hernan esto no sustain compaiiias locales,
por ejemplo en una comparniia local si se necesilizae una mejora o un arreglo
esto puede tomar minutos, dias, semanas hasta meses dependiendo del
desarrollo, pero subir esa mejora al sistema e®dmto, Hernan dice que
corregir algo inmediatamente es sin duda una \eeptjo también puede llegar

a ser una desventaja ya que ese proceder sin éoncaenta todos los estandares
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de calidad acarrea otros problemas como, que larsmep fue probada, que
posiblemente no fue bien revisada, no fue certdficg esa mejora aparente,

termina generando mas problemas a futuro.

Para Hernan lo que se deberia mejorar hoy en dea@sgtura organizacional
respecto al manejo de tecnologia, ya que mucha ¢gtiene miedo a escribir,
a todo el procedimiento que conlleva definir unnpldée pruebas, hacerse
responsable y finalmente sacar una certificaciéa ghi en donde el proceso se
estacan y se detiene, y no hacen el tramite pamafiberse de mejoras
importantes, entonces la mejora que se deberia baaailtural, es decir, que
todos en la organizacion conozcan bien el procedfitoi para solicitar una
mejora 0 un proyecto nuevo e incentivar a que tbokogue necesiten lo hagan

y de esta manera mejorar los sistemas y el serdé&la organizacion.

Hernan comenta que no ha tenido la oportunidaahteeaictuar mucho con los
clientes pero menciona que la cartera de clientes AIG maneja en la
actualidad habla por si sola ya que tiene unareactaporativa interesante, las
mejores cuentas y las mejores industrias del paisadministradas por AIG y
eso ya dice mucho, esas cuentas no se ganan dehla a la mafiana, respecto
al sistema este actla con cierto orden y en bdgs estandares entonces el
sistema de acuerdo a lo que Hernan dice, no gacsaque se pierdan negocios
en esta empresa, obviamente existen caprichos ettosiclientes que la
compaiiia no los puede satisfacer de manera inragatiatas restricciones antes
mencionadas, pero también esto ayuda a la imagénatapresa cuidando asi

el orden y la calidad de sus procesos.
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FODA

2.3.1Fortalezas

« Compafiia reconocida en seguros a nivel mundial.

« Desarrollo de productos y servicios "a la medidatapsegmentos y

mercados especificos, asi como en suscripcion.

« Innovacién y liderazgo del mercado, ocupando esfouelimero seis en el

ranking de compafias de seguros en el Ecuador.

« Primera Aseguradora en proponer el servicio eneetado ecuatoriano.

2.3.2Oportunidades

« Mantener el posicionamiento ganado a nivel nacional

« Fortalecer la capacitacion del cliente internoaos los segmentos, con

respecto a mejora continua del servicio.

« Mejorar el servicio a clientes externos e Interragds de Seguros:

Disminucion de quejas.
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« Retener un mayor porcentaje de clientes optimizaeldproceso de

renovaciones.

« Analisis y mejora de los procedimientos actuales.

2.3.3 Debilidades

« Poco seguimiento a quejas de clientes e Intermeside Seguros.

« Infraestructura y distribucién de areas inadecymda atencion al cliente.

« Poco control de calidad.

« Entrega de documentos no es efectiva y presemd&gaetrasos respecto

a los tiempos establecidos.

« El procedimiento de renovaciones requiere de mdolcamentacion que

los clientes no desean llenar.

« Tecnologia obsoleta que influye en el incumplinoede tiempos de

entrega de documentos.

* Procedimientos obsoletos.
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2.3.4 Amenazas

« Cambios regulatorios del sector asegurador.

« Mercado asegurador en desarrollo constante.

« Competencia ofrece mejor servicio al cliente erintgliarios de Seguros.

¢ Quejas de clientes e Intermediarios de Segurasigiitoreo constante.

« Intermediarios de Seguros no tienen seguimientopgumita verificar el

cumplimiento de renovaciones de las polizas derssgu

« Pdlizas de clientes que no se encuentran renovadpsr ende se

encuentran sin cobertura.

Dado que el mundo de los seguros es muy amplieada@ry competitivo, es
importante contar con estrategias respaldadasezuados procedimientos para
retener a los clientes, es una de las ventajas atitimas mas fuertes para

mantenerse como lider dentro del mercado.

Hoy en dia los clientes cada dia exigen mas y est@gncias deben ser
escuchadas, analizadas y complacidas, para asiadoe clientes contentos,

satisfechos y con un sentimiento de fidelidad hiecempresa.



3 DIAGNOSTICO DEL PROCESO DE RENOVACIONES Y RETENCION DE

CLIENTES

3.1 SITUACION ACTUAL DEL PROCESO

Actualmente el segmento de Lineas de Consumo maaegalas renovaciones dos

tipos de procesos:

» Proceso de Renovacion de Pélizas Generales.

« Procesos de Renovacion de Pdélizas Vida y Asistévéddica.

De acuerdo a lo antes mencionado, todas las reiomesajue se realicen del segmento
de Lineas de Consumo, independientemente del pmdeben seguir uno de estos

dos procedimientos.

En este proyecto se analizara especificamenteoeéso de renovaciones de polizas
contratadas a través de un Intermediario de Segertzsdivision de vehiculos, por lo
tanto el proceso que actualmente se sigue es etéBo de Renovacion de Pdlizas

Generales”. (Ver Anexo 5)

El alcance de este proceso inicia desde que lagodé un cliente que ya contaba con

seguro esta a 60 dias de vencer y termina cuarmidiza es renovada o se cerrada, el
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proceso involucra tanto al area Comercial comoed de Operaciones, en el mismo

actualmente participan 5 personas, que se encodhtididas de la siguiente forma:

Cuadro N° 9: Division de personal involucrado en gbroceso

Area Cargo Numero de Personas
Comercial Gerente de Vehiculps 1
Comercial Suscriptor Auto 2
Operaciones Ejecutivo de Cuenta 1
Operaciones Emisor 1

Total

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Ordoiiez

Para iniciar el proceso se deben generar los e=pdet vencimiento tomando en cuenta

qgue, los mismos deberian ser generados 60 diasdtpie se cumpla la fecha de fin

de vigencia, esto con el fin de evitar que lostée queden sin cobertura mientras se

realiza el tramite de renovacion de sus pdlizas.

A continuacién se detalla la cadena operativa aelgso de renovacion.

Grafico N° 30: Cadena operativa — Procedimiento pa Renovacion de Pdlizas

Revision de
Input -
condiciones
e
Ejecutar gatillo de T e
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Definir condiciones |
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Notificar nuevas
condiciones
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condiciones
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o Output
renovacion
e e
doi Ejrl‘;w:;trlat::s i SE_F?,;J::SMS
habilitantas i :
| OwD
Notificar a

operaciones solucitud
de renovacion

Enviar orden de
renovacion

Fuente: Cadena operativa — Procedimiento para Renovaci®olizas

Elaborado por: Elizabeth Romero
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El proceso en mencion esta basado en las siguieolitisas de la empresa:

« Politica de Administracion de pdélizas.
« Politicas de suscripcion.

« Manual de suscripcion.

También se rige de acuerdo a las siguientes normas:

« Norma de prevencion de lavado de activos.

« Norma de publicacién de informacion financiera.

El responsable de verificar el cumplimiento de gsteedimiento es el Gerente de

Operaciones.

3.1.1 Descripcion del proceso de renovacion de polizasrgales

Segun el “Procedimiento para Renovacion de Polizpgg actualmente ha
levantado la empresa, en el cual se detalla ec#m@mde Renovacion de Pdlizas

Generales”, este ultimo se divide en 3 fases inaptest:

FASE 1: REVISION DE CONDICIONES

« Se genera el listado de vencimientos (Ver Anexo 6).
« Para generar los listados se debe obtener la iafdém del sistema SISE.
« Preparar formato de condiciones.

« Completar los campos que no se generan en SISE.
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Para definir las condiciones de renovacion.

« El suscriptor debe analizar la siniestralidad sedjgta la autoridad, el

manual de suscripcion y la politica de suscripcion.

« Luego, revisa si existe siniestros reportados g@oliaa.

= Si existe siniestralidad, el suscriptor puede torf@ siguientes

acciones:

a) Ajustar prima o deducibles.

b) Recotizar.

c) Solicitar informacién adicional al cliente / Intezdiario de Seguros.

d) Notificar al Director Comercial la cancelacion deplbliza, y éste a

su vez notifica la cancelacion al cliente o Intedliago de Seguros.

Finalmente, se solicita la creacién de un endoszadeelacion.

e Si no existen siniestros en la poliza. El suscripgénvia al

Intermediario de Seguros mismas condiciones.
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La respuesta del cliente puede ser:

a) Cliente requiere cambios: entonces suscriptor detizar.

b) Cliente acepta mismas condiciones: entonces opeegicrea

orden de renovacion.

c) Cliente cancela la péliza: entonces el area deaop®res procede

a solicitar creacion de endoso de cancelacion.

El suscriptor notifica nuevas condiciones al Dioecomercial.

FASE 2: NEGOCIACION.

El Director Comercial negocia las nuevas condicsothe la péliza con el

Intermediario de Seguros.

Durante el acuerdo de condiciones, el Director Goiakedebe revisar si

la negociacion esta dentro de los dias de vigetecla pdliza.

Si la negociacion se lleva a cabo durante losdBasgencia de la pdliza,
entonces el Director Comercial debe esperar laiesta del Intermediario

de Seguros.
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« Sila negociacion sobrepaso los dias de vigencia déliza, entonces, el
Director Comercial debe solicitar la creacion decndoso de extension

de cobertura.

« Respuesta del Intermediario de Seguros a la salipitesentada puede ser:

a) El Intermediario de Seguros no aprueba condiciatgesenovacion:

entonces, el suscriptor vuelve a definir las nueweasliciones hasta que

el Intermediario de Seguros apruebe o cancelelizapd

b) El Intermediario de Seguros si aprueba las conuisioy presenta la

propuesta al cliente.

c) El cliente no aprueba condiciones, entonces: etdior Comercial

debera renegociar condiciones con el suscriptor.

FASE 3: GESTIONAR RENOVACION.

« Con la aprobacion del cliente, el Director Comdrdiebe solicitar los

documentos habilitantes para la renovacion dellagpf/er Anexo 7).

» Notificar a operaciones la solicitud de renovacion.

« Enviar orden de renovacion al Ejecutivo de Cuenta.
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3.2 ANALISIS DE VALOR AGREGADO (AVA) DEL PROCESO

El analisis de valor agregado en base a la vigtaampo realizada, fue elaborado
tomando en cuenta la cantidad de horas mensuatetoglejecutivos usan para el

desarrollo de las actividades que conforman elgaoc

De acuerdo al analisis, se pudo observar que sdgblactividades que se realizan en
el proceso, 16 actividades se las realiza de fomaaual, lo que representa el 80%,
esto provoca que el proceso se torne muy lentoeylagi ejecutivos deban invertir

mayor cantidad de tiempo en el mismo. (Ver Anexo 8

Se ha podido identificar que el 53% de las actiésgadel proceso son Uunicamente
actividades de movimiento, el 37% de las actividadie proceso agregan valor a la
empresa y apenas un 32% de las actividades dedgwrde agregan valor al cliente,
hay un 26% que son actividades de preparaciori%lsbn actividades de archivo, el

5% corresponde a actividades de inspeccion y udé#spera.

Pese a que el levantamiento de este proceso flieatdeaen febrero de 2015, se ha

verificado que las siguientes actividades que mosido tomadas en cuenta:

« Cargar condiciones de renovacion al sistema.
 Digitalizar documentos.

« Imprimir pdlizas.

« Firmar pdlizas impresas.

« Enviar a despacho pdlizas firmadas.
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Ademas, se comprobo6 que actualmente no se est@neovia debida notificacion de
cobranza, misma que es generada por el sistemamaénto de la generacion de los
vencimientos, en la cual se le notifica al Interragd de Seguros la deuda que cada
cliente mantiene con la empresa, lo cual es undicidn mandatoria para evitar que

una renovacion sea bloqueada a causa saldos pesdiienpago.

La ejecucion de todo el proceso toma 368.73 hdnaes, las cuales se reparten de la

siguiente forma:

Cuadro N° 10: Horas al mes por responsable del preso

RESPONSABLE HORAS
DIRECTOR COMERCIAL 1
SUSCRIPTOR 1 (COMERCIAL) 70
SUSCRIPTOR 2 (COMERCIAL) 17.73
EJECUTIVO DE CUENTA 1 (OPERACIONES) 170
EJECUTIVO EMISOR 1 (OPERACIONES) 110
TOTAL HORAS DEL PROCESO 368.73

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Ordoiiez

Tomando en cuenta que todos los ejecutivos tietras unciones asignadas se vio
necesario realizar un levantamiento de funcionesad@a uno de los ejecutivos que
participa en el proceso, esto con el fin de conooarexactitud la cantidad de horas
gue mensualmente estan laborando al mes y poddifickr la carga de trabajo de

cada uno de ellos.

Con este levantamiento se pudo verificar que edistieamala distribucion de funciones
entre las dos areas que participan en el proceso, debido a que, el area de

operaciones al momento se encuentra realizandmhexnetamente comerciales, sin
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embargo, por la carga de trabajo y por la faltgesonal, el area comercial no ha
podido tomar dichas funciones, esto ha ocasionaddas ejecutivos de las dos areas
tengan que trabajar en horarios extendidos parermasnplir y pese a esto el trabajo

no esta al dia. (Ver Anexo 9)

Durante la ejecucion del proceso y pese a queatizaein control de calidad luego de
emitir el endoso de renovacion, el cual permitetroder que la informacion que se
envia al cliente sea la indicada, se pudo obseguwamo existe un control de calidad

en todos los puntos criticos del proceso que son:

« Recepcion de documentos: si los documentos recbédtén incompletos o
tienen informacion erronea y el Ejecutivo de Cuerdaealiza una verificacion
de los mismos, al momento de llegar estos al Hjecwmisor junto con la
Orden de Trabajo, la misma sera devuelta al Epzute Cuenta hasta que la

informacion esté completa y correcta.

« Creacion de Orden de Trabajo: si la Orden de Toatb@gsta bien elaborada con
los datos de emision correctos y sobre todo coodadiciones de renovacion y
comisiones de Intermediarios de Seguros corregtaggmento en que se realiza
el control de calidad del endoso de renovacioniémise reflejaré el error y
esta renovacion debera ser reversada generandgprateso para el Ejecutivo
Emisor y a su vez deberd ser devuelta al EjecutigoCuenta para su

rectificacion generando un reproceso para esteiéamb

Esto ademas de provocar reprocesos en varias ¢iegtahel procedimiento también

ocasiona que el tiempo de entrega de la polizkealte se alargue, por lo que también
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genera quejas por parte de los Intermediarios yhamiweces de los clientes, que

directamente se comunican a la aseguradora pafiaateel estado de su renovacion.

Uno de los puntos mas importantes que se pudoarsen la visita de campo fue
que, no existe ningun tipo de seguimiento por paeela empresa hacia los
Intermediarios de Seguros, luego del envio detificexion de los vencimientos, esto
ha provocado que la aseguradora no reciba el 1@0%sguesta ante las renovaciones
que deberian ser gestionadas por parte de losnietiégirios de Seguros, ademas esto
ha generado que clientes realicen su reclamo fiarda atencion y de seguimiento a
Su seguro por parte del Intermediario y de la asegua, pese a que este tramite es
netamente responsabilidad del Intermediario de 1®sgy adicional a esto, los
ejecutivos de servicio al cliente indican que ldgntes suelen solicitar la no
renovacion de su poliza debido a que ya han cawlvatl seguro con otra compafia
se seguros en vista de que no se les ha dado rnipglte seguimiento y sus polizas

ya se encontraban vencidas y por lo tanto su vieh$ou seguro.

ANALISIS FODA DEL PROCESO

3.3.1Fortalezas

« Retener a un cliente es mas facil, que al realimarventa nueva, por cuanto

el cliente ya conoce el tipo de producto y servatie ha recibido.

« En el proceso de renovacion es posible ofreces alientes mejores tasas y

por ende mayor descuento, esto previo a un andksia siniestralidad de
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cada cliente, es decir, el cliente que ya se eriaien proceso de renovacion

puede acceder a mejores beneficios que un cliemeon

« El costo de retener un cliente es mucho mas baagguoar un cliente nuevo.

« Para el Ejecutivo Comercial, el tiempo que le taewlizar una renovacion

es menor que el tiempo que le toma realizar untavereva.

« Al Ejecutivo Emisor le toma menos tiempo emitiredisistema un endoso de

renovacion que emitir una poliza nueva.

3.3.20portunidades

« Elevar el porcentaje de retencién de clientes aqueerataron una poliza
vehicular a través de un Intermediario de Segumds7d.14 % que

actualmente tiene al 90%.

e Aumentar capacitacion para el cliente interno, ebrin de lograr la
entrega oportuna de informacion requerida porlieates / Intermediarios

de Seguros.

« Disminuir quejas tanto de clientes como de Inteiaress de Seguros a

causa de demoras en los procesos y de incumplongenio ofrecido.

e Optimizar el proceso disminuyendo o mejorando, valddes que

actualmente se realizan de forma manual.
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« Mejorar la calidad de la informacion que el sistearaoja para la

realizacion de este proceso.

« Realizar controles de calidad durante todo el poce renovacion y con

esto evitar los reprocesos, logrando asi que ehmgea eficiente.

3.3.3Debilidades

« No existe seguimiento ni control sobre las renavaees de podlizas
vehiculares contratadas por Intermediarios de $sgesto ha provocado
que se muchos clientes decidan cambiar de asegaragioe existan
polizas abiertas en el sistema pese a encontrarsgdas, conflictos con

clientes que han sufrido algun tipo de siniestno gontaba con cobertura.

« De acuerdo al andlisis de Valor Agregado realizaldproceso se pudo

determinar que, el 80% de las actividades de estegimiento se realizan

de forma manual.

« Ademés se pudo determinar que existe una inadeclistdaucion de las

actividades entre las areas que participa en eepoo

« Existen cuellos de botella que retrasan al proceso.

« El procedimiento no se cumple al 100% y existeivigietdes que si se

estan realizando y que no estan consideradas diitneismo.
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« Tiempos de entrega pactados tanto, entre las gueaparticipan en el

proceso como con el Intermediario de Seguros oisglen.

« Los sistemas que se manejan en este procedim@amiosy lentos y esto

genera g randes retrasos.

« Existe gran cantidad de polizas que se encuenaacidas y no se las ha

cerrado debido a que el Intermediario de Segurosandado respuesta

alguna.

3.3.4 Amenazas

« Cliente decida no renovar la pdliza debido a cuepmpetencia ofrece un

mejor servicio tanto al cliente como a los Interragds de Seguros.

« Tecnologia obsoleta que no permite optimizar etgso.

« Porcentaje de retencion de clientes no es el efpera

« Quejas de clientes no son monitoreadas constantemen

ANALISIS DE LOS PROBLEMAS Y CONSECUENCIAS

En base al analisis del proceso de renovaciong®ldms vehiculares contratadas a

través de un Intermediario de Seguros, que actudénia empresa ejecuta, se pudo
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determinar que, pese a que realizar una renovae@ma péliza vehicular es mucho
mas sencillo y toma menos tiempo que, realizaremmaion de una poliza nueva, este
proceso no se esta cumpliendo en su totalidadjdogenera varios problemas como

los que se detallan a continuacion:

Tomando en la distribucion de las actividades,terisictividades en el proceso que
le corresponden al area comercial, sin embargs astavidades las esta ejecutando el

area operativa, como por ejemplo:

« La generacion de los reportes de vencimientos & eslizando el area de
operaciones, pese a que esta actividad es netanmnezcial ya que con estos
reportes los suscriptores generan las condiciomesedovacion para cada
cliente, por lo tanto son ellos quienes deberiaeige los mismos. (Ver Anexo

6)

« Una vez que las condiciones de renovacion son géagipor los suscriptores,
el reporte es enviado nuevamente al area de opeeagien donde el ejecutivo
encargo separa los archivos por Intermediario dgui®e y elimina la
informacion que no puede ser enviada y envia Il@snos a cada uno de los
Intermediarios, esta actividad también le corredpaal area comercial, ya que

ellos deberian tener el primer contacto con ehtdie (Ver Anexo 10)

e Cuando los Intermediarios empiezan a enviar lgsuestas correspondientes a
las renovaciones que fueron enviadas en los repalte vencimientos,

obviamente las envian al ejecutivo de operacionedas envié la informacion,
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sin embargo, esta informacién deberian recibislggriptores, para que con la
misma puedan generar las ordenes de trabajo cesa &l caso, realicen la

negociacion correspondiente con los Intermediarios.

Esta mala distribucion de actividades, ha causaalodgs demoras en el proceso ya
que el mismo reporte es enviado de area a areaseocdsiones y al final este mismo

reporte debe ser enviado al Intermediario.

Ademas ha causado conflicto entre las areas ya eudentemente el area de
operaciones esta ejecutando actividades que mriesponden y esto significa que,
esta usando parte de sus recursos que deberiagjestaando actividades propias del

area.

Sin embargo es importante mencionar que las da@s a@etualmente se encuentran

saturadas con respecto a la carga de trabajo gaes@ecutivo tiene. (Ver Anexo 9)

Otro problema grave que presenta el proceso e(j86% de las actividades que se
realizan en el mismo son actividades que se ldigaede forma manual, Unicamente
existen 4 actividades que se las realiza en ltensés, esto ha generado que el proceso
se torne lento, que dependa de la capacidad deefulgivo que participa en el mismo

y adicional que sea un proceso ineficiente.

Las actividades que se realizan en el sistema son:

« Generacion de reportes de vencimiento.
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Carga de condiciones de renovacion al sistematividad no registrada en el

proceso)

Generacion de Ordenes de Trabajo.

Emision de pdliza de renovacion.

La ejecucion del proceso esta dividida en 5 segmsaqie son: (Ver Anexo 5)

Input: el proceso inicia los primeros dias de cades, una vez que el

departamento de Contabilidad notifique la apertelanes.

Revision de condiciones: el tiempo que toma ejeclds actividades

conformadas dentro de este segmento es aproximatade 15 dias.

Negociacion: el tiempo que toma ejecutar una negam dependera
especificamente del Intermediario y del motivo @locual se requiere realizar

una negociacion.

Gestionar renovacion: una vez que el Intermediantvega una respuesta, el
suscriptor debe emitir una Orden de Trabajo y dligér todos los documentos
requeridos para una renovacion, esto toma aprodmadte 25 minutos por
cada poliza que se deba renovar, en el caso @éliaas que solo requieran de

un endoso de no renovacion el proceso toma 15 asnut
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« Output: la emision de una péliza de renovacion tentee 5 a 7 dias ya que cada
Orden de Trabajo que los suscriptores envian al @eoperaciones, entran en

cola y son procesadas por orden de llegada.

Adicional se logro detectar que en el proceso exidtcuellos de botella plenamente

identificados:

« Demora por parte del area comercial para la entleg@s vencimientos con
condiciones, estos vencimientos a su vez debesegparados por el area de

operaciones para el envio al Intermediarios.

« Demora en tiempos de respuesta por parte de keisriadiarios.

« Demora en la digitalizacion de los documentos, estana actividad que forma
parte de la creacion de la orden de renovacionaadeelacion, pero que no se

encuentra plasmada como una actividad del proceso.

« Demora en la emision de las pdlizas de renovacion.

El reporte de vencimientos deberia ser generado6€owlias de anticipacion y
actualmente se generan Unicamente con 30 diagidpacion, lo que provoca que el
Intermediario de Seguros tenga menos tiempo patactar a los clientes y gestionar
las renovaciones, tomando en cuenta también quecdpilacion de los documentos
obligatorios, para los Intermediarios de Segurohaeconvertido en una demora

considerable para que los mismos puedan enviaoliatsd de renovacién y en
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muchas ocasiones el tiempo de retraso superaHta tezfin de vigencia de la pdliza

y ocasiona que los clientes queden sin cobertaea yecesario que los Intermediarios

soliciten la extension de cobertura hasta concluirla entrega de los mismos.

Los documentos que el Intermediario debe enviacada cliente son:

» Solicitud de renovacion / Carta o solicitud de eoavacion.

« Documentos habilitantes:

Formulario de Vinculaciéon. (Ver Anexo 11)

Copia de recibo de Servicio Basico.

Copia de cédula de identidad.

Copia de papeleta de votacion actualizada.

« Condiciones de renovacion (enviadas por la empresa)

Es importante mencionar que, los mismos documeosolicitados cuando el
Intermediario contrata la pdliza de seguro por pramvez y es por esto que
muchas veces los clientes se molestan en entrégemnacion que ya entregaron

anteriormente.

Una vez que el suscriptor recibe todos los docuosergor parte del
Intermediario, los documentos habilitantes paréiz&auna renovacion y que

debe digitalizar para enviar la Orden de Trabajo 6der Anexo 7)
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 Listado de pdlizas vencidas.

« Reporte de Siniestralidad.

» Solicitud de renovacion.

« Documentos habilitantes: Formulario de Vinculaci@opia de recibo de

Servicio Basico y copia de cédula y papeleta dacion.

» Carta o solicitud de no renovacion.

» Condiciones de renovacion.

Una vez que se envia al Intermediario las cond@sate renovacion para cada uno de
sus clientes, no se realiza ningun tipo de segutmia cada uno de los Intermediarios
con el fin de obtener un 100% de respuesta coreces@l reporte enviado, esto
ocasiona que las pdlizas que no tienen respuestpape del Intermediario, queden

abiertas en el sistema.

Lo correcto seria que el Intermediario envie udigisad de no renovacion para que

la empresa pueda cerrar la pdliza emitiendo unssnde no renovacion.

Todos estos problemas han causado que el proceswesieiente y que el porcentaje

de retencion de clientes no sea el esperado poea!
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IMPACTO DE LAS RENOVACIONES DE LA LINEA EN LA RENTAILIDAD

GLOBAL

El impacto del proceso sobre la rentabilidad taleicsegmento de Lineas de Consumo
como para el area de Lineas Personales y parageesmen general, se lo puede

analizar a través de varias comparaciones:

Segun el reporte consolidado de vencimientos esdi@gor el area comercial, los
vencimientos generados en el afio 2014, correspuediea polizas vehiculares
contratadas a través de un Intermediario de Segfueson 4.773 polizas para ser

renovadas, que suman $ 6.288.784,65 de prima (\¢s.Anexo 12)

Comparando las 4.773 polizas enviadas en los epde vencimientos versus el total
de renovaciones solicitadas por los Intermediat®Seguros emitidas por el area de
operaciones, en el afio 2014, unicamente 3.396 rfuemmovadas en el sistema, es

decir, solo el 71.15%.

Cuadro N° 11: Movimientos solicitados por intermedarios de seguros del ramo
de vehiculos afio 2014

Tipo de movimiento NUmero de movimientos
Nuevas Pdélizas / Certificados 3,202
Renovaciones 3,396
Cancelaciones 1,152
Endosos 4,841
Total Movimientos 12,591

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Ordoiiez
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Si se compara el total de movimientos versus elr\d®@ renovaciones, solicitados por
Intermediarios de Seguros del ramo de vehiculosl exiio 2014, las renovaciones

representaron un 26.97%.

Cuadro N° 12: Movimientos solicitados por intermedarios de seguros del ramo
de vehiculos en valor de Prima Neta Emitida de afi2014

Tipo de movimiento Prima Neta Emitida
Renovaciones S 4,473,841.46
Nuevas Pdélizas / Certificados 4,161,179.37
Endosos S 650,293.30

S
$

Cancelaciones (1,538,575.18)
Total Prima Neta Emitida 7,746,738.95

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Ordoiiez

Por otro lado, si se compara el valor total de Briseta Emitida de los movimientos
solicitados por Intermediarios de seguros en eP&¥id, versus el valor de Prima Neta

Emitida en renovaciones, las renovaciones reprasentn 57.75%.

Comparando el total de Prima Neta Emitida del ralmosehiculos a diciembre de
2014, versus el total de Prima Neta Emitida envaciones pero Unicamente de los
movimientos solicitados por Intermediarios de Segurlas renovaciones

representaron un 27.17%.

En términos generales entonces, se puede concigjred valor total de Prima Neta
Emitida de toda la empresa, versus el valor totalPdma Neta Emitida de las

renovaciones unicamente de los movimientos sdlicgapor Intermediarios de
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Seguros del ramo de vehiculos en el afio 2014 elagvaciones representaron un

5.49%.

Conociendo que el porcentaje de retencion de elseshe la division de en el afio 2014

fue del 71.14%, el porcentaje al que se desea leegdel 90% de retencion.



4 DISENO DE LA PROPUESTA

4.1 DISENO DE LA UNIDAD

4.1.1 Mision de la unidad

Ser una unidad rentable para la empresa, respaldandperaciones del area, a
través de la correcta ejecucion de los procesosedevacion de polizas
vehiculares contratadas a través de un IntermediarSeguros, enfocandose en
mejorar el porcentaje de retencion de clientes yival de satisfaccion de los

mismos para el ramo de vehiculos.

4.1.2 Objetivo

Obtener el porcentaje esperado de retencion detefigque deben renovar su
seguro vehicular a través de un Intermediario dgu®s, mediante la mejora

continua del servicio al cliente.

Identificar las ventajas y beneficios de la creaaé una unidad de renovacion
y retencion de clientes que contrataron a travdistdemediario de Seguros, para

el ramo de vehiculos.
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4.1.3 Estructura de la unidad

El disefio organizacional es el arte de organiziabhjo y crear mecanismos de
coordinaciéon que faciliten la implementacion deelstrategia, el flujo de
procesos Yy el relacionamiento entre las persota®rgganizacion con el fin de

lograr productividad y competitividad. (Badillo Mo, 2013)

¢, Por qué tiene importancia la organizacion de laresa? Porque un mal disefio
puede conducir a pérdidas financieras e inclusailal fracaso de la institucion.

(Brickley, Smith, Jr., Zimmerman, & Willett, 2003).

Dado a los frecuentes conflictos que actualmengenlpresa tiene que enfrentar
a causa de un mal manejo del proceso de renovaaditenks polizas de seguro
vehicular contratadas a través de un Intermedi@deidseguros, tanto con los
clientes como con los Intermediarios, y debido @ goi se ha logrado llegar al
porcentaje anhelado de retencion de clientes pai@m® de vehiculos, se ha
visto necesario proponer la implementacion de umdagl de renovacion y

retencion de clientes.

Uno de los principales inconvenientes que se ptasess que, la empresa no
puede renovar directamente las podlizas de lostebegue fueron ingresados
anteriormente por medio de un Intermediario de B=g@a menos que los
mismos notifiquen por escrito su deseo de renovactdmente con la empresa
su poliza de seguro, sin embargo, constantememeziben quejas por parte de

clientes quienes indican que, el Intermediario dgufos no ha entregado la
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informacion necesaria ni ha dado el seguimientoe@s/o a la poliza de seguro
gue mantenian activa, ademas mencionan que larasega tampoco se ha
comunicado con los clientes en ningin momentotgdonotivo muchos de ellos

han decidido adquirir el seguro de su vehiculoatoam compaiiia.

Se pudo evidenciar que los Intermediarios de Segumo estan dando
seguimiento a todos los clientes que han contratado poliza de seguro
vehicular a través de estos, debido a que del detakencimientos enviados en
el afio 2014 dnicamente el 71.15% fue renovado.tgdomotivo existe gran
cantidad de pdlizas que se encuentran vencidas Jaggmpresa no ha recibido
ningun tipo de respuesta por parte del Intermeaigaisea para renovar o para

no renovar la misma.

Teniendo como objetivo, incrementar los indicesratevaciones de polizas
contratadas a través de un Intermediario de Seglebsamo de vehiculos,

logrando asi elevar el porcentaje de retenciérieetes al porcentaje esperado.

Tomando en cuenta el levantamiento de funcionessguelabord, se pudo
concluir que, las funciones y actividades del psocse encuentran mal
distribuidas, sin embargo, este problema no hadooskr solucionado debido a
gue existe una evidente sobre carga de trabajotpdos los ejecutivos que
participan en el mismo y por ende falta de persqualpueda dar soporte en el

mismo. (Ver Anexo 9)



Conociendo que los empleados trabajan en promedtamente un 75% de las
8 laborables al dia, es decir, 6 horas diariasremgdio, existe trabajo que se
gqueda rezagado mismo que requiere en ocasiondsgjegcutivos extiendan
su jornada de trabajo y que pese a esto al fimalzaes aun queden pendientes
para el siguiente mes, por lo cual se realiz6 ulisisa de las horas reales
trabajadas adicionando la cantidad de horas extemsuales que en promedio

estan realizando cada uno de los ejecutivos patertetectar la cantidad de
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personas que son necesarias para la creacionadenasad.

Cuadro N° 13: Levantamiento de horas en exceso dgeutivos

participantes del proceso de renovacion de polizae ramos generales

HORAS HORAS

HORAS
MENSUALES| DIARIAS |, HORS | HORAS HORAS HORAS
QUE QUE | o\ EXCESO | MENSUALES | DIARIAS EXTRAS | \\ENSUALES
No. FUNCIONES DEBERIAN | DEBERIAN oUE iy REALES | MENSUALES | i SPELES
OCUPAR EN|OCUPAREN | o &% | SEILES  |TRABAJADAS | REALES e
CADA CADA | praial (75%) | TRABAJADAS
ACTIVIDAD | ACTIVIDAD
1 |EJECUTIVO DE CUENTA 1 (OPERACIONES) 230 11.50 70 120 6 51 %
2 |EJECUTIVO EMISOR 1 (OPERACIONES) 190 9.50 30 120 6 25 5
3 |SUSCRIPTOR 1 (COMERCIAL) 1913 9.57 313 120 6 10 613
SUSCRIPTOR 2 (COMERCIAL) 205 10.25 45 120 6 5 80
5 |DIRECTOR COMERCIAL 200 10.00 0 120 6 2 78
TOTAL HORAS 1016.3 50.815 2163 600 30 359.3
NUMERO DE PERSONAS FALTANTES 135 2.99

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Ordoiiez

La cantidad de pendientes en promedio por ejecqgtieoparticipa en el proceso

queda al finalizar el mes es:

Cuadro N° 14: Pendientes mensuales del area de opeiones

HORAS NUMERO DE PERSONAS
NOMERODE | MENSUALES | REQUERIDAS PARAELIMINAR
CARGO TIPO DE ACTIVIDAD PENDENTES | REQUERIDAS PENDIENTES AL MES
PARA (TRABAJANDO 6 HORAS
PENDIENTES DIARIAS)
GENERAR GRDENES DE TRABAJO DE RENOVACION PARA EMGN DE POLIZAS DEL " 5 002
EJECUTIVO DE |RAMO DE VEHICULOS CONTRATADAS POR UN INTERMEDIARI®E SEGURO: :
CUENTA1 |REALIZAR CONTROL DE CALIDAD TODAS LAS POLIZAS EMITDAS 50 3 003
(OPERACIONES)|FIRMAR TODAS LAS POLIZAS EMITIDAS 50 15 0.01
ENVIAR A DESPACHO POLIZAS FIRMADAS 50 05 0.00
EJECUTVO |EMITIR POLIZAS RAMO DE VEHICULOS ACUERDO A ORDENEBE TRABAJO 15 4 003
EMISOR1 |EMITIR POLIZAS DE TODOS LOS RAMOS DE ACUERDO A ORDEES DE TRABAJO 5 15 001
(OPERACIONES) 1pRIMIR POLIZAS EMITIDAS 20 05 0.00
SUSCRIPTOR 1 | REALIZAR COTIZACIONES PARA CLIENTES NUEVOS E INTEREDIARIOS DE SEGUROS DE
(COMERCIAL) |LOS RAMOS DE VEHICULOS Y HOGAR 7 05 0.00
SUSCRIPTOR 2 |REALIZAR COTIZACIONES PARA CLIENTES NUEVOS E INTEREDIARIOS DE SEGUROS DE 16 . 001
(COMERCIAL) |LOS RAMOS DE VEHICULOS Y HOGAR :
TOTAL HORAS REQUERIDAS PARA PENDIENTES 263 145 0.12

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Ordoiiez
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Con los levantamientos de informacion antes memacios, se pudo concluir que
la cantidad de personas que se requieren paraplante al proceso y alivianar

la carga de trabajo de todos los ejecutivos esdefersonas.

Debido a que, adicional a la ejecucion de las fhumes del proceso de
renovaciones, esta unidad debera realizar el segntioncorrespondiente a todos
los Intermediarios de Seguros, para evitar querizsnos dejen pendientes y
lograr un 100% de respuesta sobre los vencimiartemdos, para la creacion
de esta unidad se propone la contratacion de 8messa tiempo completo y 1

pasante, mismo que trabajara unicamente 6 horaagjian total 4 personas.
Debido al tipo de funciones que tendran a carg® lpsrsonas que conformen
esta unidad se ha visto conveniente que la mismaefparte del area comercial,

por lo cual la misma estara reportando directamainberector Comercial.

La unidad de Renovacion y Retencion de clientepygsta, estara conformada

por 5 personas que se distribuiran en los siguserdegos:

Cuadro N° 15: Cargos de la unidad propuesta

1 Director Comercial 19 Si

1 Supervisor 18 Nueva Contratac|én

2 Ejecutivo de Cuenta Comercial 16 Nueva Contratgcion
1 Pasante areaComercial No aplica Nueva Contratacién

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Ordoiiez
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Las funciones que la unidad propuesta debera asemilas siguientes:

« Gestibn de Renovaciones

= Elaboracion de vencimientos para el ramo de vebscul

= Generar vencimientos en sistema.

» Preparar de archivos y formatos de vencimientos.

* Enviar vencimientos a suscriptor para el analigspectivo de

siniestralidad.

» Recepcion de documentacion de los IntermediaridSedgiros para la

ejecucion del proceso.

» Revisar que los documentos se encuentren completosie la

informacion entregada esté correcta.

» Revisar que las firmas de los clientes concueradsnla cédula de
identidad y que los nombres, apellidos y numerocééula sean

correctos.

» Elaboraciéon de Ordenes de Trabajo para la emisgditosl endosos

requeridos por el Intermediario o por el suscriptor
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» Digitalizar documentos habilitantes para la emision

= Actualizar datos si fuera necesario.

= Verificar que el cliente no se encuentre con canencida.

= Crear Orden de Trabajo con los datos para la emisio

» Seguimiento a Intermediarios de Seguros sobre me@cios sin

respuesta.

» Revisar listados de vencimientos que tengan magQdelias sin

respuesta para el envio de la primera notificaeidntermediario de

Seqguros.

» Revisar listados de vencimientos que tengan 60siiagspuesta para

el envio de la dltima notificacion a Intermediadi® Seguros.

» Revisar listados de vencimientos que tengan ma$Qdelias sin

respuesta para solicitar el endoso de no renovaeida poliza.

Atencién Telefénica

» Brindar atencion telefénica a Intermediarios deuses, primer nivel

de servicio.
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Actualizar datos requeridos por el Intermediario.

Consultas de pdélizas.

Consultas de vencimientos.

Consultas de condiciones de renovacion.

Supervision de Unidad de Renovaciones y Reten@diientes.

= Apoyo técnico a Ejecutivos de Cuenta en aprobag#solicitudes de

renovacion de clientes grandes.

= Control semanal de documentos pendientes de eavéoemision.

= Verificar cantidad de pendientes semanales dejadativo.

» Repartir de manera equitativa los pendientes par@areque un

ejecutivo se sobre cargue de trabajo.

= Control mensual de vencimientos con mas de 60siliagspuesta por
parte de los Intermediarios de Seguros, reportahgectamente al

Director Comercial.
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» Realizar reportes mensuales de vencimientos quevieyon respuesta

por cada uno de los Intermediarios de Seguros.
« Direccion Comercial

» Negociaciones Comerciales.
= Andlisis de porcentaje de retencion de clientes.
= Analisis de nivel de satisfaccion de clientes.

» Elaboracion de estrategias comerciales.

La estructura de acuerdo a las funciones que @adrpropuesta tendra sera la

siguiente:

Grafico N° 31: Funciones estructura propuesta

. EJECUTIVO DE EJECUTIVO DE
GESTION DE [
RENOVACIONES 1 PASANTE CUENTA CUENTA

SUPERVISION Y - -
SEGUIMIENTO DE { SUPERVISOR DE UNIDAD DE RENOVACION Y RETENION DE CLIENTES DEL

RENOVACIONES DE POLIZAS RAMO DE VEHICULOS CON INTERMEDIARIO DE SEGUROS
VEHICULARES

CONTROL Y SEGUIMIENTO ‘/
DEL PORCENTAJE DE
RENOVACION Y RETENCION < DIRECTOR COMERCIAL
DE CLIENTES L

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Ordofiez
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A continuacion se detalla la Cadena Operativa dmildad propuesta:

Grafico N° 32: Cadena operativa de la unidad propusta

REALIZAR
REVISION DE - GESTIONAR SEGUIMIENTO A
MHRET CONDICIONES fEsoaRaIOn RENOVACION VENCIMIENTOS SIN Sl
RESPUESTA

4 REPORTES DE DOCUMENTOS NOTIFICACION DE 2
Diks TS O CoNBICIONES N RENOUACION
oern Enviaw secunon
ias
< conplciones o et ROTIHCACION Ot
= RENOVACION VENCIMIENTO
=<
g
8
g
o
<
=
8 NOTIFICAR &
o CONDICIONES DE TRABAIO CANCELACION DE
LA POLIZA
Tramwo

DAR DE BAJO DE
LOS REPORTES DE
VENCIMIENTOS

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Ordoiiez

Dada la importancia de las funciones gque va addaitnidad propuesta, se cree
conveniente que la implementacién de la misma bada de forma paulatina y

programada, esto debido a que la capacitacion slepdasonas que seran
contratadas es muy importante para que en el moneenque se les asigne las
funciones respectivas, los mismos se encuentr@ag@aos y el rendimiento sea

el esperado.

Para la implementacion de la unidad se ha elabamaghtan de implementacién

orientativo propuesto, mismo que consta de lagesies actividades:

1. Designar un responsable para la implementa@dia dnidad propuesta, se

sugiere que la persona que debe liderar este pralsd®e ser el analista de
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negocios, quien tiene experiencia en el redisefareas y proyectos en la

compafia por mas de 5 afos.

. Formar el equipo de trabajo que estara a cagda @dnplementacion de la

unidad propuesta.

. Coordinar reunién con los responsables designgmira induccion y

planificacién del proceso de implementacion.

. Definir los perfiles que deberan tener los gjgos de la unidad propuesta.

. ¢Existen los recursos y suministros necesarara fa contratacion del

personal?

« Si existen los recursos y suministros continuaramiividad 6.

e Si no existen los recursos y suministros necesgréra contratacion

continuar con actividad 7.

. Realizar la contratacion del personal que seieeg para la implementacion

de la unidad propuesta.

. Realizar un requerimiento para la adquisicidtodegecursos y suministros y

poder continuar con la contratacion del personal.
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8. Elaborar un cronograma de capacitacion e indanabel personal contratado.
9. Elaborar un cronograma para la asignacion deidoas desde el personal
que actualmente ejecuta el proceso, hacia las mEgsmntratadas para la

unidad propuesta.

10. Realizar una reunion con los responsables eresados de la

implementacion de la unidad, para la presentacebpldn realizado.

11. ¢ Existen cambios por parte de los responsabigsresados?

« Sij existen cambios volver a la actividad 3.

« Sino existen cambios continuar con la actividad 12

12. Iniciar con la implementacién de la unidad iegia.

(Ver Anexo 18y 19)

Para esto se ha elaborado un cronograma propuesioptementacion, en el

cual se ha tomado en cuenta, tanto la capacitagbnuevo personal como el

traspaso de funciones de los ejecutivos que actmdémestan ejecutando el

proceso.
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Grafico N° 33: Cronograma de capacitacion y traspasde funciones

CRONOGRAMA DE CAPACITACION Y TRASPASO DE FUNCIONES DE LA UNIDAD PROPUESTA
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Ordofiez

4.2 DISENO DE LOS PROCESOS A IMPLEMENTARSE

De acuerdo a las funciones que se van a asigaarmadad propuesta, se han disefiado
los dos procesos que abarcan todas y cada una detiddades que los ejecutivos de

la nueva unidad deberan realizar, estos procesos so

« Proceso de Renovaciones de pdlizas vehicularesatadas a través de un

Intermediario de Seguros.

« Proceso de Seguimiento a Intermediarios de Sequeics renovaciones de

polizas vehiculares.

Estos procesos fueron creados en base a la norn®d, AjNe significa Instituto

Nacional Estadounidense de Estandares (ANSI, misiglas en inglés: American
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National Standards Institute), es una organizasidriines de lucro que ha preparado
una simbologia para la elaboracion de flujogran@@emas es encargada de la
supervision de los estandares de productos, sesvicprocesos, esta organizacion

también forma parte de la Organizacion Internadipaea la Estandarizacion (ISO).

4.2.1 Descripcion del Proceso de Renovaciones de polizahiculares contratadas

a través de un Intermediario de Seguros

1. PROPOSITO: Definir las tareas a seguir dentro del procescedevacion

de polizas.

2. ALCANCE: Este procedimiento aplica para las siguientessarea

« Comercial

« Operaciones

3. DOCUMENTACION: Documentos utilizados en el proceso:

Formulario de Vinculacién. (Ver Anexo 11)

« Resumen de pdlizas. (Ver Anexo 13)

« Condiciones de renovacion enviadas por la empresa.
» Copia de recibo de Servicio Basico.

» Copia de cédula de identidad.

» Copia de papeleta de votacién actualizada.
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4. RESPONSABLES: Los responsables de verificar el cumplimiento del

proceso seran:

« Gerente de Operaciones.

« Director Comercial.

Y los encargados de aplicarlo seran:

e Suscriptor 1.

e Suscriptor 2.

« Supervisor de Renovaciones.

« Ejecutivo de Cuenta Comercial 1.
« Ejecutivo de Cuenta Comercial 2.
« Ejecutivo de Cuenta Operaciones.

« Ejecutivo Emisor Operaciones.

5. POLITICAS: Se rige de acuerdo a las siguientes normas yoaslit

 Politica de Administracion de polizas.
 Politicas de suscripcion.

« Manual de suscripcion.

« Norma de publicacién de informacion financiera.

« Normas sobre prevencion de lavado de activos.
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6. DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA:

« SISE: Sistema Integrado de Seguros. Plataforma inficen&gue

permite la gestion de las areas operativas de [ae=a.

7. INDICADORES: Los indicadores que mediran este proceso seran:

« Porcentaje de renovacion = (Renovaciones soligtadenovaciones

emitidas) *100.

« Nivel de aceptacion de negociaciones: Cotizacioaesptadas /

Cotizaciones realizadas.

« Indice de siniestralidadz Prima neta emitida de vencimiento& /

Siniestralidad de vencimientos.

8. PROCEDIMIENTO: RENOVACION DE POLIZAS VEHICULARES

CONTRATADAS A TRAVES DE UN INTERMEDIARIO DE SEGURQS

FASE 1. REVISION DE CONDICIONES

» Generar el listado de vencimientos

» Para generar los listados se debe: obtener lamaftion del SISE.
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» preparar formato de condiciones, y completar lospms que no se

generan en SISE.

« Para definir las condiciones de renovacion.

» El suscriptor debe analizar la siniestralidad setjata la autoridad, el

manual de suscripcion y la politica de suscripcion.

* Luego, revisa si existe siniestros reportados @oliaa.

0 Si existe siniestralidad, el suscriptor puede totaar siguientes

acciones:

a) Ajustar prima o deducibles

b) Recotizar

c¢) Solicitar informacion adicional al Intermediario S8eguros.

d) Notificar a Supervisor de Renovaciones cancelag®la pdliza,

y éste a su vez notifica la cancelacion al Inteiarézide Seguros.

Finalmente, se solicita la creacion de un endoswodenovacion.

0 Sino existen siniestros en la pdliza el EjecutiedCuenta Comercial

envia al Intermediario de Seguros mismas condisione
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La respuesta del cliente puede ser:

a) Cliente requiere cambios: entonces suscriptor detuizar.

b) Cliente acepta mismas condiciones: entonces elutijecde

Cuenta Comercial crea orden de renovacion.

c) Cliente cancela la poliza: entonces el Ejecutivo Glgenta

Comercial procede a solicitar creacion de endostadeelacion.

« EIl Ejecutivo de Cuenta Comercial notifica nuevasdiciones

FASE 2. NEGOCIACION

» El Supervisor de Renovaciones negocia las nuevadiagones de la

poliza con el Intermediario de Seguros

o Durante el acuerdo de condiciones, el SupervisdRet®vaciones
debe revisar si la negociacién esta dentro deibsdk vigencia de

la poliza

v' Si la negociacién se lleva a cabo durante los ddaggencia de
la pdliza, entonces los Ejecutivos de Cuenta Coalescdeben

esperar la respuesta del Intermediario de Seguros.
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v Si la negociacion sobrepasoé los dias de vigencila g®liza,
entonces, los Ejecutivos de Cuenta Comercialesdsdieitar la

creacion de un endoso de extension de cobertura.

» Respuesta del Intermediario de Seguros a la saliptesentada puede

ser.

o El Intermediario de Seguros no aprueba condicideagnovacion:

entonces, el suscriptor vuelve a definir las nueaasliciones hasta

gue el mismo apruebe o cancele la pdliza.

o El Intermediario de Seguros si aprueba las contisiy presenta la

propuesta al cliente.

o El cliente no aprueba condiciones, entonces:. elefSigor de

Renovaciones debera renegociar condiciones carsetigtor.

FASE 3. GESTIONAR RENOVACION

= Con la aprobacion del cliente, los Ejecutivos der@a Comerciales

deben solicitar los documentos habilitantes pareemevacion de la

poliza.

» Dar de baja a cliente de base de vencimientos.
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» Revisar y digitalizar los documentos recibidos.

= Crear Orden de Trabajo para renovacion.

FASE 4. EMISION DE POLIZAS

= Cargar condiciones de renovacion al sistema.

= Emitir endoso de renovacion o de no renovacion.
» Realizar control de calidad de las polizas emitidas
» Imprimir pélizas.

= Despachar polizas.



Gréfico N° 34: Proceso de renovaciones de polizashiculares contratadas a través de un Intermediariale Seguros

PROCESO DE RENOVACIONES DE POLIZAS VEHICULARES CONTRATADAS A TRAVES DE UN INTERMEDIARIO DE SEGUROS.
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Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Ordoiiez
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4.2.2 Descripcion del Proceso de Seguimiento a Intermedias de Seguros para

renovaciones de polizas vehiculares

1. PROPOSITO: Definir las tareas a seguir dentro del processegimiento

a Intermediarios de Seguros para renovacionesldapdehiculares.

2. ALCANCE: Este procedimiento aplica para el area:

« Comercial

3. DOCUMENTACION: Documentos utilizados en el proceso:

« Base de vencimientos enviados sin respuesta.

« Notificaciones enviadas a Intermediarios.

4. RESPONSABLES: Los responsables de verificar el cumplimiento del

proceso seran:

« Director Comercial.

e Supervisor de Renovaciones.

Y los encargados de aplicarlo seran:

« Ejecutivo de Cuenta Comercial 1.

« Ejecutivo de Cuenta Comercial 2.



136

5. POLITICAS: Se rige de acuerdo a las siguientes politicas.

« Politica de Administracion de polizas.

« Politicas de suscripcion.

« Manual de suscripcion.

6. DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA:

« Vencimientos Listados de podlizas que estan a 60 dias de vencer

7. INDICADORES: Los indicadores que mediran este proceso seran:

« Porcentaje de retencién: ((Numero de vencimientosiados /

(Renovaciones solicitadas — Cancelaciones — No\Remnes)) * 100.

« Satisfaccion del cliente: Numero de pdlizas renagaén tiempo
ofrecido / Numero de pélizas que fueron solicitaplas Intermediario

de Seguros.

» Efectividad en tiempo del proceso: Tiempo de eltrdg una poliza

renovada / Tiempo de entrega acordado con Inteamedle Seguros.
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8. PROCEDIMIENTO: PROCESO DE SEGUIMIENTO A

INTERMEDIARIOS DE SEGUROS PARA RENOVACIONES DE

POLIZAS VEHICULARES.

Verificar base de vencimientos enviados sin respues

Si los vencimientos tienen menos de 30 dias spuesda, el Ejecutivo de

Cuenta Comercial debe esperar respuesta de Intiamoede Seguros.

Si los vencimientos tienen mas de 30 dias sin estpuel Ejecutivo de
Cuenta Comercial debe enviar primera notificaci@ veéncimiento a

Intermediario de Seguros.

Si los vencimientos tienen 60 dias sin respuestajeeutivo de Cuenta
Comercial debe enviar ultima notificacion de veriemo a Intermediario

de Seguros.

Si los vencimienos tienen mas de 60 dias sin respuel Supervisor de
Renovaciones debe el seguimiento realizado pdEjesutivos de Cuenta

Comerciales.

Supervisor de Renovaciones debe notificar a Intdiamie de Seguros la

cancelacion de la poliza por falta de respuesta.

Supervisor de Renovaciones debe crear al Ordenradleajdb para la

emision de un endoso de no renovacion.
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« Ejecutivo Emisor de operaciones debe emitir el sadite no renovacion

solicitado.

Grafico N° 35: Proceso de seguimiento a Intermediars de Seguros para

renovaciones de polizas vehiculares
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4.3 ANALISIS COSTO-BENEFICIO DE LA PROPUESTA

Una vez que el proyecto esta definido y delimitdtny que identificar los costes y

beneficios que se derivan de su ejecucion. (Va2io88)

Realizando un analisis de lo que se deberia imesria creacion de esta unidad versus
lo que actualmente la empresa esta dejando débpexa@ausa de la falta de personal

y de no realizar seguimiento a sus clientes se padoluir lo siguiente:

En el afio 2014 se enviaron 4.773 vencimientos, ogsque sumaron un valor en
prima de $6.288.784,65 sin embargo, en ese misroosafd se renovaron 3.396
pdlizas que suman un valor en prima de $4.161.779827 fueron cancelaciones,

que representaron una prima de $562.6404,45.

Por lo tanto existen 950 polizas de las cualesen@aibié ningun tipo de respuesta
por parte de los Intermediarios de Seguros, eshf@ssBman una prima de $1,
251,696.09 valor que representa lo que la empraskejado de percibir a causa de la
falta de control y seguimiento a los vencimientosegovaciones de las pdélizas

vehiculares que son contratadas a través de umiedigario de Seguros.

Segun el Director Comercial, basandose en el Ultieforte anual realizado y
tomando en cuenta los valores antes mencionadbsaigue de un 7% a 10% de estas
950 pdlizas no se renovaran por diferentes motiest sin realizar ningun tipo de
seguimiento, sin embargo indica que si se realizabuwena gestion a las 950 pélizas,

en el peor escenario se tendria un 5% de pélizasnuwvadas, es decir, realizando el
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debido seguimiento se renovarian 899 pdlizas dersagie representaran una prima

de $1.251.696,09.

Sumando los valores de renovaciones realizadalsagio 2014 mas las renovaciones
gue se esperaria realizar en el peor de los cesopre y cuando se realice la gestion
de seguimiento y control necesarios a cada unogitermediarios de Seguros, se
obtendria un total de renovaciones de 4.295 polzague en prima representaria

$5.725.537,55, con esto se lograria llegar facitsmamun 90% de retencion de clientes.

Con la implementacion de la unidad los gastos @laries y beneficios de ley para los

tres empleados nuevos, ascenderian a $36.81%ifi6.al\Ver Anexo 16)

Los gastos por compra de suministros y equiposfidema para los tres empleados
nuevos, ascenderian a $3.882,00 esto unicamemriea@o de contratacién, tomando
en cuenta que no se tendra que invertir en egostaillas, ni oficinas, debido a que
al momento la empresa cuenta 10 espacios libraasade personal que ha salido de

la empresa durante el ultimo afio. (Ver Anexo 17)

Es decir, en el primer afio los gastos por la ctattién del personal ascenderian a $

40.701,15.

Si se compara el valor de $ 1.251.696,09 correspotes a la prima de renovaciones
gue se lograrian obtener a causa de la buena mgsséguimiento realizado por la
unidad propuesta versus el valor del gasto quéfisigima en el primer afio la creacion
de esta unidad que es de $40.701,15, la empresdaesiteniendo una ganancia de

$1.210.994,95.
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Por lo antes expuesto se ha demostrado que lad@mekela unidad propuesta es viable

y adicional la misma generaria una utilidad considle para la empresa.

ANALISIS DE LAS VENTAJAS DE CREACION

Las ventajas de la creacidon de esta unidad se pae@dizar desde varios puntos:

Con la creacion de una unidad de renovacion y ceiende clientes se lograra
alivianar la carga de trabajo que actualmente m@eiti los ejecutivos que participan

en el proceso.

Tomando en cuenta el levantamiento de funcionesguealizé del proceso actual,
se ha podido verificar que con la creacién de kvawnidad todos los participantes

del proceso podran eliminar las jornadas de tragzeendido. (Ver Anexo 14)

Adicional a esto se ha logr6 combinar dos activdald que hizo que, el proceso
disminuya el tiempo de ejecucion de 368.73 hoi@®4ar 3, o que lo hace un 17.36%
mas efectivo y pese a que no se pudo eliminaridaties, es evidente que con la
implementacion de esta unidad el trabajo de too®sdtuales participantes estara al
dia y con esto la empresa no debera pagar ninddnpa horas extras a causas de

retrasos por exceso de carga de trabajo. (Ver @&hbx

Con respecto a la falta de seguimiento para lesrrediarios de Seguros, junto con
la implementacion de esta unidad se implementarhién un proceso que consiste en

dar seguimiento a cada uno de los vencimientosguuenviados a los Intermediarios
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de Seguros, en este proceso se tomara en cueidenpb que tienen sin respuesta
cada uno los vencimientos enviados a los Intermedia se enviaran dos
notificaciones por cada una de las polizas quanettéde 30 dias antes de vencerse o
gue ya se encuentren vencidas, en el momento eamgugbliza llegue a tener 30 dias
de vencimiento a partir de su fecha de fin de W@gerautomaticamente se notificara
la cancelacion de la misma al Intermediario, caiw es evitara que las polizas se
mantengan abiertas en el sistema pese a estadasncadicional se lograra que los

vencimientos tengan un 100% de ejecucion.

Una vez que se cierre la poliza por falta de respuge un Intermediario de Seguros,
la empresa tendra toda la potestad de contactdieate para ofrecerle una péliza

directa.

Con lo antes mencionado, también se lograra umairdi€ion de las quejas recibidas
por parte de los clientes, sobre la falta de seiguitm que han tenido por parte del
Intermediario de Seguros, esto hara que el serbrnalado al cliente final mejore y

su nivel de satisfaccion incremente, lo que angdalel tiempo causara un sentido de

fidelidad hacia la empresa.

Ademas dando este seguimiento se lograra idemtificaprincipales problemas que
presentan los Intermediarios de Seguros al momdataealizar la gestion de
renovacion con sus clientes, lo cual es un punpmrtante que el Director Comercial

tomara en cuenta para la elaboracion de las egfiatde mejoramiento continuo.

Segun la informacion entregada por el Director Quoiak de los 4.773 vencimientos

enviados en el afio 2014, Unicamente 427 no fuemsovedos, ya sea por decision
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comercial de la empresa o por decision del Interanedde Seguros o el cliente, 3396
fueron renovadas y 950 pdlizas de seguros no tuviegspuesta, de acuerdo a la
experiencia del Director y asumiendo que un 5% stase950 no llegaran a ser
renovadas, en este afilo con el seguimiento brindaddlegaria a un total de
renovaciones de 4295 polizas lo que para la emmegs@sentaria un 90% de

retencion, siendo este un porcentaje de retencibelado.



5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

De acuerdo a los analisis estadisticos, de losltades presentados por la
Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuagl@qrecluyé que en Ecuador, el
tipo de seguro mas cotizado es el de vehiculosey pais es muy comuan contratar un
seguro a través de un Intermediario de Segurosgiarrazon se ha convertido en el
mercado que la empresa desea priorizar, dandateejor servicio y soporte a través

de una adecuada gestion de seguimiento para caddewsstos Intermediarios.

Debido a que la empresa los procesos de la empeeda auditados en diciembre del
2016, se ha visto necesario la contratacion decongultora externa misma que

actualmente presenta un 40% de avance.

El objetivo de esta tesis fue proponer la creaciéruna Unidad de Renovacion y
Retencion de clientes que contrataron una polizeedero vehicular a través de un
Intermediario de Seguros, mediante la cual se logtjerar el porcentaje de retencion
de clientes a través del adecuado seguimientol@aitatermediarios y de la correcta

distribucion de funciones entre las areas partitgsdel proceso de renovacion.
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Con la elaboracién de este proyecto de titulaceéhogro determinar el valor que
anualmente en promedio, la empresa estaria dejdadoercibir por falta de un
adecuado control y seguimiento a las renovacioelitho de vehiculos, contratadas
a través de un Intermediario de Seguros, por Ib sigustifica la propuesta para la

creacion de una unidad de renovacion y retencidariieletes.

Se concluyo que es posible obtener un mayor p@jeedie retencion de clientes
mediante un adecuado proceso de seguimiento, adierd la mejora continua del

servicio al cliente.

Se pudo concluir mediante la elaboracion de unsaséle valor agregado del proceso
de renovaciones de polizas vehiculares contratadeavés de un Intermediario de
Seguros, que no existe una adecuada distribucidfumigones entre las areas
participantes en el proceso, adicional se determugdel 80% de las actividades del
mismo se realizan de forma manual, lo que ha ocadmque el proceso se torne lento
y no sea lo suficientemente efectivo, por lo cealie necesario proponer la creacion

de una unidad que pueda dar soporte al procesargal

Con la implementacion de la unidad propuesta yduwkgrealizar un analisis de valor
agregado al proceso propuesto, se pudo concluielgtiempo del proceso mejoraria
ya que actualmente el proceso toma 368.73 horassl con el proceso propuesto el
mismo tomaria 304.73 horas al mes, es decir, ehmigeria un 17.36% mas efectivo

gue el proceso actual.

Se pudo concluir que la creacién de la unidad devacion y retencién de clientes es

viable, comparando el valor de $ 1.251.696,09 spordientes a la prima de
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renovaciones que se lograrian retener a causaaéuena gestion y seguimiento
realizado por la unidad propuesta, versus el vidbgasto que significaria en el primer
afio la creacion de esta unidad de $40.701,15, [arema estaria obteniendo una

ganancia de $1.210.994,95.

RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar en un futuro un CostuRaationship Management
CRM, esto debido a que la empresa requiere de jor guntrol de la amplia cartera
de clientes que maneja, es necesario identifiGdesson los clientes mas importantes,
a queé clientes se les debe dar prioridad, quédigpclientes se manejan en cada linea
de negocios, que tipo de productos son los prefenbr los clientes, cuales son las
principales quejas que tienen los clientes acerqaalluctos, servicio y de la empresa

en general.

Se recomienda realizar una adecuada induccién gcitapion para los empleados
nuevos en la compafia para lograr un rendimientonépen el desarrollo de sus
funciones, adicional es importante aumentar laufgacia con la que todo el personal
de la empresa recibe capacitaciones con el fingjerar el servicio brindado al cliente

y el desarrollo del empleado.

Se recomienda realizar una negociacion de los doseentre la empresa y los

Intermediarios de Seguros, sobre todo de los quée eamenos respuestas a los
vencimientos, se cree necesario estipular en @rdowgue, una vez que se cierre la
poliza por falta de respuesta de un Intermediai8eguros, la empresa tendra toda la

potestad de contactar al cliente para ofrecerlepdhiaa directa.
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Se recomienda levantar al 100% los procesos dmpaesa con el fin de ordenar y
optimizar las actividades y funciones de todologleados logrando un rendimiento

eficiente de los mismos.

Se recomienda realizar auditorias de procesos esyra todas las areas de la
empresa, esto con el fin de identificar los prolalem falencias de todos los procesos

y de esta manera buscar soluciones a través dmasaorrectivas y preventivas.

Se recomienda priorizar las quejas presentadasopalientes, de estas quejas se
pueden implementar mejoras para los procesos jcgerbrindados, lo que ayudara

a mejorar la retencion y captacion de clientes.

Se recomienda seguir el cronograma propuesto padagimplementacion de la
unidad sea exitosa, logrando que los nuevos eyasutuego de los 6 meses de

capacitacion puedan desarrollar sus funcionesrdesfeficiente y ordenada.

Se recomienda realizar visitas a los Intermediat®$eguros cada 6 meses para de
esta forma controlar el nivel de satisfaccibn de kismos, detectar posibles
problemas que estén afectando el nivel de prodonama la empresa y mantener una

buena relacion comercial para futuros negociospgeelan presentarse.

Es importante mencionar que los procedimientodugr®n levantados y actualizados
en este proyecto de titulacion, podran ser modifisaen un futuro, esto con el fin de
satisfacer las necesidades del area, ya que cpasel del tiempo muchas de las
actividades podrian ser mejoradas y de esta foomgad que el proceso sea mas

efectivo.
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Anexo 1: Organigrama de la empresa
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AUTO - 4Q14 YTD Forecast

In thousands ("000s)
CURRENT PERIOD

Argentina
Chile
Uruguay

Southern Cone
Colombia
Venezuela
Ecuador

Peru

Andean Cluster
Brazil
Mexico
Puerto Rico
Jamaica
Aruba
Caribbean

Caribbean Cluster
El Salvador
Honduras
Guatemala
Panama

Central Cluster
Bermuda
HQ (Reg's in Ctry)
Miami

Other

TOTAL REGION

159,493
4,754
3,725

167,972
9375

24,666
16,168

50,209
228
23,534
1,640
0
1,790
160
3,590
3,289
828

253,768
3]

159,198
4,746
3,718

167,662
9,345

24,352
16,143

49,840
228
23,504

1,621
0
1,787
160
3,568

373

253,387
3]

141,926
5,038
3,859

150,823
8,039

16,717
14,997

39,753
334
22,242
1,912
0
1,668
164
3,744
3,198
795
1211
2,966
8,170
0
0

(296)
(296)
224,770
[l

6,160

740
6,906
117

24

2418
0
2,418

11,306

3]

113,346
5144
3,363

121,853
6,506
9,786
7,737

24,029
391
16,408
1753
91
765
20
2,629
1,676
412
742
2,209
5,039
0
0

(112}

(112)
170,238
[l

Anexo 2: Reporte de produccion de vehiculos afio 201
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303
3]

NLI Total

113,346
5,144
3,363

121,853
6,506
9,786
7,737

24,029
391
16,712
1753
91
765
20
2,629
1,676
412
742
2,209
5,039
0
0

(112)
(112)
170,541
[l

Fuente: Reporte de produccion de vehiculos afio 2014

Elaborado por: AIG Metropolitana

29,332
879
691

30,902

1,873
3,819
2914

8,606
179
5,862
392

0

226
40
658
454
124
215
543
1,336
0

0

0

0
47,543
3]

Total

10,661
216
789

11,667

1,085
2,297
509

3,891
2,572
2,742

221
0
64
7

292

295
a9
9
164
604
0
(79)
(2,408)
(2,487)
19,281
[l

Direct Cont
(Gross)

5496
799
524

6,820

696
1,253
1,949

18,196

3]

U/W Cont
STAT

(7.653)
(L771)

(396)
(9,820)
(1,789)
2,104
2,659

2,973
(3,914)
(2,835)
(696)
91)
345
103
(339)
830
142
236
346
1,553
0
1,743
970
2,713
(9,669)
(0}

SD DAC

3,189

(136)

37)
3,016
240
1,186
184

1,610
(6)
447

0
16

(3)
(59)

13

(15)

348

5,369
3]

U/W Cont
GAAP

(4.464)
(1,907)

(433)
(6,804)
(1,549)
3,289
2343

4,583
(3,920)
(2,388)
(767)
(91)
360
100
(398)
842
145
221
358
1,566
0
1743
1317
3,060
(4,300)
©)

ront Off

cooc ocooo

Clocoococoo coooo cooocoo © o ©

Back Off

Total GOE
(Net)

cooc ocooo
=
5
=
oy
w

1,113

283
318
952
2,278
0
3,365
11,745
15,110
54,408
3]

Clocoococoo coooo cooocoo © o ©

U/W GAAP

(15,581)

(3.938)
(1,270)

(20,789)

(3.949)
352)
1,587

(2,714)
(7,520)
(7,546)
(1,040)
(90}
93

31
(1,007)
110
(68)
(89)
(664)
(7112)

0
(867)
(9.174)

(10,041)
(50,328)

3]

Loss Comm

R Ratio
79.86 18.42
102.10 1852
87.16 1859
80.79 18.43
8093 20.04
5854 1568
5159 18.05
60.45 17.27
117.07 78.51
75.14 2494
91.68 2418
0.00 0.00
4586 12.65
1244 25.00
70.23 18.44
5239 1372
5184 1562
6128 1873
7448 1834
61.67 16.27
0.00 0.00
0.00 0.00
3793 0.00
3793 0.00
75.87 18.76

Acq Cost

Ratio

9.79
769.97
1233
1157
0.00
382
456
7.81
923
6.16
791
554
7.40
0.00
0.00
81340
840.11

7.61

GOE
Rati

2136
1411.84
25.12
2694
000
3214
3777
29.72
2267
3555
2629
3211
27.89
000
000

Exp

4841
2260.32
62.39
6270
000
4861
6732
55.97
4562
5733
5292
5598
51.55
000
000

108.07
2294.67
135.13
15440

(3968.05) (3154.65) (2999.29)
(5104.86) (4264.75)

21.47

47.84

616.32
124.95

€aT



REPORTE DE PRODUCCION DE LINEAS PERSONALES ANO 2014

PERSONAL LINES - 4Q14 YTD Forecast

In thousands ("000s)

G PURPOSES ONLY (I.E. SEC
CURRENT PERIOD ST AL ST Total Direct Cont U/W Cont e U/W Cont ront Off Back Off  Total GOE U/W GAAP
(Gross) STAT GAAP (Net)

Argentina 191,236 190,936 169,472 7273 122,786 0 122,786 37,586 17,017 8,481 (4,299) 3,882 (417) 0 0 20434 (17,196)
Chile 17,640 17,632 18,320 7 8,647 0 8,647 2,528 2,721 4,529 1,013 1,032 2,045 0 0 8,366 (2,903)
Uruguay 4332 4325 4,473 857 3773 0 3773 813 970 540 (364) (38) (402) 0 0 1,070 (1,334)

Southern Cone 213,208 212,893 192,265 8,136 135,206 0 135,206 40,927 20,708 13,550 (3,649) 4,876 1,226 0 0 29,870 (21,433)
Colombia 21,572 21,542 18,862 604 9,317 0 9,317 5,623 3,692 3,777 (991) 685 (306) 0 0 6,656 (5136)
Venezuela 27,168 26,692 19,046 977 10,261 0 10,261 4,433 2,824 1,305 3,080 1,185 4,265 0 0 3,824 (135)
Ecuador 25,678 25,653 24,459 75 9,385 0 9,385 5,569 919 2,546 6,835 183 7,018 0 0 3,551 5,293

VEHICULOS 16,168 62.96%

Andean Cluster 74,418 73,887 62,367 1,655 28,963 0 28,963 15,625 7,435 7,628 8,924 2,054 10,978 0 0 14,030 22
Brazil 19,515 19,516 14,680 26 3,917 0 3,917 10,493 5,765 6,798 (8,872) 2,508 (6,364) 0 0 9,887 (12,849)
Mexico 36,984 36,795 39,312 687 19,407 7,994 27,400 10,271 4,995 4,593 (4,483) (1,676) (6,158) 0 0 12,757 (17,099)
Puerto Rico 8521 8,500 8,205 0 2,185 0 2,185 2,334 862 1,525 1,861 a8 1,950 0 0 1,883 1,028
Jamaica 10,850 10,734 9,814 0 206 0 206 842 239 432 8,595 (284) 8311 0 0 811 7432
Aruba 3,384 3,381 3,247 0 874 0 874 549 a8 647 1,235 19 1254 0 0 978 7
Caribbean 5118 5,087 5,240 0 867 0 867 1,335 66 5 3,010 (123) 2,888 0 0 404 2,445

Caribbean Cluster 27,873 27,702 26,506 0 4,133 0 4,133 5,060 1,255 2,609 14,702 (299) 14,403 0 0 4,076 11,683
El Salvador 4,034 4,045 3,958 57 1,865 0 1,865 557 396 331 1224 13 1,237 0 0 972 239
Honduras 1244 1,210 1,236 5 437 0 437 178 80 200 434 3 437 0 0 455 93
Guatemala 1422 1420 1,509 103 8031 0 801 252 121 109 427 (20) 407 0 0 470 (51)
Panama 3,335 3,328 3,394 239 2,359 0 2,359 597 194 172 567 43 610 0 0 1,183 (657)

Central Cluster 10,035 10,003 10,097 404 5,462 0 5,462 1,584 792 812 2,652 39 2,691 0 0 3,080 (377)
Bermuda 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
HQ (Reg's in Ctry) 0 0 0 2,856 0 0 0 0 (95) 1,369 1,391 0 1,391 0 0 4382 (1,430)
Miami 0 (710) (1,569) 0 3 0 3 0 (374) 2,747 (3,948) (294) (4,243) 0 0 17,179 (18,672)

Other 0 (710) (1,569) 2,856 3 0 3 0 (469) 4,116 (2,557) (294) (2,852) 0 0 21,561 (20,102)

TOTAL REGION 382,033 380,086 343,658 13,766 197,091 7,994 205,084 83,960 40,481 40,105 6,717 7,207 13,924 0 0 95,261 (60,155)

Fuente: Reporte de produccion de Lineas Personales afio 2014

Elaborado por: AIG Metropolitana

46.44

26.68
69.70
26.63
210
26.92
1655
15.59
4711
3536
53.09
69.51
54.09
0.00
0.00

021)

(0.21)
59.68

Comm

Ratio
19.69
1434
18.80
19.22
26.10
16.61
2171

21.15
53.77
27.91
27.46

784
1624
2624
18.27
13.77
1471
17.75
17.94
15.84

0.00

0.00

0.00

0.00

22.09

AlG

BUDGET RATIOS
Acq Cost GOE STAT STAT
Ratio Ratio Exp Comb
1004 12.06 4178 11271
1485 4567 7486 115.86
2168 2391 6439 13858
10.77 1554 4553 113.55
1957 3529 8096 127.92
1483 2008 5152 103.30
376 1452 3998 7854
11.92 2250 5557 101.17
39.27 67.35 160.39 187.42
12.70 3245 73.07 143.95
1051 2295 6092 8747
243 827 1854 2427
272 3011 49.06 76.06
126 771 3521 5333
474 1538 3838 55.92
10.00 2455 4832 9171
651 36.82 5803 92.66
802 3113 5690 106.59
573 3486 5853 122.67
784 3050 54.18 105.67
0.00 0.00 0.00 0.00
0.00 0.00 0.00 0.00
2383 (1094.89) (1071.06) (1090.03)
2991 (1374.16) (1344.25) 1661.55
10.65 25.06 57.80 119.13

121



CONSUMER - 4Q14 YTD Forecast

In thousands ("000s)

CURRENT PERIOD

Argentina
Chile
Uruguay

Southern Cone
Colombia
Venezuela
Ecuador

VEHICULOS

Andean Cluster
Brazil
Mexico
Puerto Rico
Jamaica
Aruba
Caribbean

Caribbean Cluster
El Salvador
Honduras
Guatemala
Panama

Central Cluster
Bermuda
HQ (Reg's in Ctry)
Miami

Other

TOTAL REGION

211,970
29,088
4332
245,390
44,637
75232
50,046
16,168
186,083

30,343
47,858

16,931
11,899
3,536
23,084
55,450
35,599
1,584
3,051
4,820
45,054
0

0

0

0
610,178

REPORTE DE PRODUCCION DEL SEGMENTO DE LINEAS DE CON SUMO ANO 2014

211,503
29,055
4325
244,883
44532
74,678
49,330
32.31%
168,540

29,410
47,404

14,958
11,780
3533
22912
53,183
10,263
1,549
2968
4310
19,590
0
0

(710)

(710)
562,300

189,732
29,797
4,473
224,002
41,869

59,679
48,418

149,966
24,392
50,593

14,762
10,848

3,401
21,792
50,803

10,128
1,658
3,297
5,102

20,185

0

0
(1,569)
(1,569)

518,372

4,295
114
396

2,261
2,262
57

7

161
239
465

0
4,296
0
4,296

20,186

129,340
11,685
3,623
144,648
21,261
21,253
20,976

63,490
9,176
23,846
3,835
668
887
6,127
11,517
4,855

1,621
2724
9,767

0

0
(1.537)
(1,537)
260,907

~
o
©
=

©C 000 OO0 O0OoOO0 ©OO0O0O0O0

7,994

129,340
11,685
3,623
144,648
21,261
21,253
20976

63,490
9,176
31,840
3,835
668
887
6,127
11,517
4,855
567
1621
2724
9,767
0
0

{1.537)

(1,537)
268,901

43,141
6,369
813
50,323
10,739

18,529
11,396

40,664
11,264
12,423
3,475
1,041
573
7,798
12,887
1,576

1,116
3,313
0
0
0
0

130,874

Total

23,092
4,140
970
28,202
9,468
7,024
1,980

18,471
10,098
8,508
2,739
418
89
200
3,446
786
134
289
337
1,546
0

(96)

363
267
70,539

Direct Cont

(Gross)

11,179
7,340
540
19,059
7,163
2,079
5,340

14,581
12,920
7,358
3,529
563
681
39
4,812
604
332
397
353
1,686
0
2,749
5,168
7,917
68,333

Fuente: Reporte de produccién del segmento de Lineas dsuBmnafio 2014

Elaborado por: AIG Metropolitana

U/W Cont
STAT
(2,961)
2,229
(213)
(945)
(L441)
17,209
10,317

26,085
(12,603)
(3,260)
2453
8,669
1319
10,011
22,452
3163
554
1,166
1,206
6,089
0
1357
(5.566)
(4,209)
33,609

SD DAC

3955
921

(38)
4,838
684
3293
96

4,073
2,296
(1,787)

28
(281)
19
(120)
(355)
2
(10)
20
(29)
4
0
0
100
100
9,169

U/W Cont
GAAP

994

3,150
(251)
3,893
(757)
20,502
10413

30,158
(10,307)
(5,047)
2481
8387
1338
9,891
22,097
3,185
544
1,186
1178
6,093
0
1357
(5.466)
(4,109)
42,778

ront Off
(Gross)

oo o ocoooo

© 000 O0DO0OOO0 ©OO0O0O0 © O o

o

Back Off
(Gross)

Total GOE
(Net)

26,778
12,684
1,070
40,532
14,180
8,569
7,629

oo o ocoooo

0 30,377
0 18,287
0 16,742
0 4,006
0 1,560
0 1,074
0 4,609
0 11,248
0 2,208
0 754
0 1,042
0 1,966
0 5,970
0 0
0 6,535
0 26,379
0 32,914
0 156,070

U/W GAAP

(21,173)
(4,150)
(1,183)

(26,506)

(11,313}

10,028
6,616

5331
(22,023)
(20,312)
735
6,882
797
5199
13,613
782
(33)
139
(830)
58
0
(2143)
(26,674)
(28,817)
(78,657)

68.17
3922
81.00
64.57

5078
3561
4332

4234
37.62
62.93

2598

6.16
26.08
28.12
22.67

4794
3420
49.17
5339
4839

0.00

0.00
9796
97.96
51.87

24.13

38.30
26.21

8384
1622
3403
24.23

1536
15.04
13.07
2320
16.91
0.00
0.00
0.00
0.00
23.27

2261
1177
409

1232
41.40
16.82

1855
385
261
092
6.78

776
809
875
661
7.66

000
000

AlG

1411
4257
2391
18.09

33.87
1436
1576

20.26
7497
33.09

2714
1438
3157
2115
2214

2180
4549
3162
3853
29.58

000
000

STAT
Exp
4668
7838
6439
51.23

8060
5094
4295

56.70
154.67
76.12

6892
2707
5040
56.10
53.15

4492
6862
5344
6834
54.15

000
000

STAT
Comb
11333
11393
13522
113.73

12799
8525
86.43

97.72
190.04
140.32

95.02
36.57
7656
81.03
75.31

9259
10213
9828
11794
100.81

0.00
0.00

(2311) (168129) (1704.40) (1600.07)
(17.02) (2097.77) (2114.79)

12.54

27.76

63.58

1311.22
116.55

GGaT
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Anexo 3: Encuesta de Satisfaccion Productos

Metroo]itana Encuesta de Satisfaccion

# CIA. DE SEGUROS ¥ REASEGUROS S.A.

Su mundo, seguro. Productos

Estimado/a Sefor/a,

iSu opinién es muy importante para nosotros!

Para garantizar el mejoramiento de nuestros servicios y asegurarnos
de satisfacer mejor sus necesidades, agradecemos su disponibilidad
para completar la siguiente encuesta que se encuentra en el link a

continuacion:

http://www.surve ymonkey.com/s/NJS3QGP

De ante mano, le agradecemos por su valiosa participacion.

Atentamente,

AlG Metropolitana
Marketing

Avda. Brasil 293 y Granda Centeno
Edif. IACA 5to Piso
Quito, Ecuador
WWW aig.com.ec

Fuente: AIG Metropolitana, informacién interna
Elaborado por: Departamento de Marketing
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ENCUESTA DE SATISFACCION

iSu opinidn es importante para nosotros!

Le agradecemos por completar la siguiente encuesta que nos ayudara a mejorar nuestro servicio y cumplir
con sus necesidades,

[NOMERE BROKER | |

Al frente de cada pregunta, califique por favor con X su nivel de satisfaccion:

Muy

Excelente il

Bueno | Regular| Malo

En general, el servido brindado por el personal de AlG Metropolitana es:

La atencidn recibida por el ejecutivo comerdal para lasolucidn de
requerimientos y dudas sohre productos y/o servicios le parece:

La capacitacidn o explicacidn de los productos por parte del ejecutivo ha
sido:

El tiempo de respuestade los ejecutivos comerciales en las cotizaciones
es:

El tiempo de respuesta del ejecutivo de renovaciones es:

sComao calificaria el tiempo de entrega de decumentos (polizas y
certificados)?

La calidad de la informacidn en los documentos emitidos por AlG
Metropolitanale parece:

Considera que el iempo de respuesta de reclamos es:

El seguimiento por parte de AlG Metropolitana hacia su empresa es:

Cual de los siguientes productos considera que Usted tiene mas potencial de comercializar?

Car
encias de Viaje Condominios Oficinas
Ag ! Gasclineras Dealer
Colegios Hoteles Rectaurantes PYMES
iConsidera AlG Metropolitana como primera opcidn para brindar servicios Si No

y productos a sus dientes? I:I :l

éPor qué?

Si tiene alglin comentario o sugerencia adicional por favor escriba a continuacion:

Metropolitana

Fuente: AIG Metropolitana, informacién interna
Elaborado por: Departamento de Marketing
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1.En general, el servicio brindado por el personal de AIG Metropolitana es:

B Excerlente ® Muy Bueno B Bueno
B Regular m Malo

Excelente | 6
Muy Bueno 8
Bueno ‘ Ll
Regular .

Malo | 0
TOTAL | 28

Fuente: AIG Metropolitana, informacién interna
Elaborado por: Departamento de Marketing

2.La atencion recibida por el Ejecutivo Comercial para la solucidén de
requerimientos y dudas sobre productos y/o servicios le parece:

B Excelente M Muy Bueno B Bueno
MW Regula ® Malo

u Excelente 11

Muy Bueno

Bueno

Regular
Malo
TOTAL | 28

Fuente: AIG Metropolitana, informacién interna
Elaborado por: Departamento de Marketing
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3.La capacitacion o explicacion de los productos por parte del Ejecutivo
Comercial ha sido:

M Excelente W Muy Bueno B Bueno
B Regular ® Malo

_Excelente | 5
Muy Bueno 9
Bueno 8
Regular 5
Malo 1

TOTAL | 28

Fuente: AIG Metropolitana, informacién interna
Elaborado por: Departamento de Marketing

4 El tiempo de respuesta de los Ejecutivos Comerciales en las cotizaciones es:

B Excelente B Muy Bueno B Bueno
M Regular B Malo

Excelente 6
Muy Bueno Z
Bueno . 8
Regular 5
Malo | 2
TOTAL . 28

Fuente: AIG Metropolitana, informacién interna
Elaborado por: Departamento de Marketing
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5.El tiempo de respuesta del Ejecutivo Comercial en renovaciones es:

W Excelente W MuyBueno ®m Bueno
W Regular m Malo

Excelente ‘ i\
Muy Bueno | Ll
Bueno i 10
Regular
Malo . 3
TOTAL 28

Fuente: AIG Metropolitana, informacién interna
Elaborado por: Departamento de Marketing

6.¢,Como calificaria el tiempo de entrega de documentos (pdlizas y
certificados)?

W Excelente ® Muy Bueno B Bueno
W Regular ® Malo

Excelente 1
Muy Bueno 5
Bueno 7
Regular Z
Malo ‘ 8
TOTAL | 28

Fuente: AIG Metropolitana, informacién interna
Elaborado por: Departamento de Marketing



161

7.La calidad de la informacion en los documentos emitidos por AlG
Metropolitanale parece:

W Excelente ® Muy Bueno B Bueno

MW Regular H Malo

_Excelente | S

\ Muy Bueno " 10
Bueno I 11

| Regular

Malo | 0
TOTAL 28

Fuente: AIG Metropolitana, informacién interna
Elaborado por: Departamento de Marketing

8.Considera que el tiempo de respuesta de Reclamos es:

W Excelente W Muy Bueno B Bueno
W Regular B Malo

Excelente 9
Muy Bueno 49
hBueno
Regular
Malo
TOTAL 28

Fuente: AIG Metropolitana, informacién interna
Elaborado por: Departamento de Marketing
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9.El seguimiento por parte de AIG Metropolitana hacia su empresa es:

B Excelente B Muy Bueno B Bueno
B Regular B Malo

Excelente . 4
Muy Bueno 6

Bueno 11

Regular 6

Malo

TOTAL ‘ 28

Fuente: AIG Metropolitana, informacién interna
Elaborado por: Departamento de Marketing

Cual de los siguientes productos considera que Usted tiene mas potencial de
comercializar?

Agencia de 4 14.3% B Gasolineras m Oficinas
Viajes | { W Car Dealer m Colegios
Sadamiics i S0l M Hoteles W Restaurantes
Gasolineras 1 4 , 14.3% PYMES

Oficinas 13 _ 46.4%

Car Dealer i 1 3.6%

Colegios . . 3 10.7% 27%

Hoteles 4 14.3%

Restaurantes 7 25%

PYMES . 20 71.4% 6%
TOTAL h 28 100% 59%

4% 1%

Fuente: AIG Metropolitana, informacién interna
Elaborado por: Departamento de Marketing
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¢ Considera AIG Metropolitana como primera opcion para brindar servicios y
productos a sus clientes?

mSi H No

I T T

Si 21 75%
No 7 25%
éPor Qué? 22

TOTAL 28 100%

Fuente: AIG Metropolitana, informacién interna
Elaborado por: Departamento de Marketing

¢ Por que Si?

* Porque brinda, confianza, tranquilidad, estabilidad financiera, ademas por ser una
compainia solvente y multinacional, que ofrece mejores beneficios, mejores
coberturas, valores agregados que otras aseguradoras no ofrecen, ademas son
innovadores en productos de seguros y estan a la vanguardia con esos productos.
Ademas la atencion de reclamos es muy buena.

*  Porque tiene las tasas mas bajas y sus productos son muy buenos

* Por el respaldo y garantia que poseen, al ser una empresa internacional hay mas seguridad
en nuestros clientes

*  PYMES son productos con coberturas beneficiosas para el cliente, buenas asistencias, costos
competitivos

* POR SUS PRODUCTOS Y POR SER MUY COMPETITIVOS EN EL MERCADO

Fuente: AIG Metropolitana, informacion interna
Elaborado por: Departamento de Marketing
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;. Por queé Si?

* ES UNA OFICINA CON PRESTIGIO INTERNACIONAL Y MUCHA SERIEDAD

* LAS COBERTURAS OTORGADAS POR LAS POLIZAS SE AJUSTAN A LAS NECESIDADES DE LOS
CLIENTES

* Depende el ramo, hay veces que son complicados en ciertas cotizaciones.
+  PORQUE AIG NOS DA UN RESPALDO INTERNACIONAL Y ES UNA COMPARNIA MUY SERIA

*  POR LA SOLVENCIA Y PRESTIGIO DE LA COMPANIA

Fuente: AIG Metropolitana, informacioén interna
Elaborado por: Departamento de Marketing

¢, Por qué No?

* Hay otras compaiiias que dan respuestas mas rapidas, las emisiones son mas rapidas.
* Por Falta de atencidn, muchos ejecutivos involucrados para preparar una oferta

* Lentitud en procesos

* Los costos no son competitivos, la tendencia de Mercado son costos bajos

* La estructura de la empresa es muy complicada, necesitamos tener un ejecutivo que
atienda todos nuestros requerimientos y sea el canal para las otras areas
« Porque para presentar una oferta la respuesta inicial se demora demasiado

Fuente: AIG Metropolitana, informacién interna
Elaborado por: Departamento de Marketing
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Si tiene algln comentario o sugerencia adicional por
favor escriba a continuacion

+ QUE NOS ATIENDAN COMO UNA SOLA COMPANIA Y QUE ALGUIEN SE HAGA
RESPONSABLE UNICO DE LAS GESTIONES CON NOSOTROS

*  Creo que se deberia explicar que ejecutivo esta a cargo de cada linea o cada proceso, y también
que nosotros como cliente podamos percibir que al otro lado la compafia quiere prestarnos todo
su apoyo, siempre parece que pedimos un favor y por lo general toda solucion es con trabas.

*+ MAS VISITAS Y CONOCIMIENTO DE NUEVOS PRODUCTOS
* Han cambiado de nimeros telefénicos para cada ejecutivo y nadie nos ha informado.

* Lademora en renovaciones es muy larga principalmente por el formulario conozca a su cliente.
Estamos conscientes que es un tema regulatorio pero a la vez solicitamos a ustedes que se unan
como aseguradoras y pidan a la Superintendencia de Bancos y Seguros obviar este formulario
para sumas aseguradas menores a $100,000; ya que en general generan una prima muy baja
para el tramite que es conseguir estos documentos. Todo esto ocasiona demoras en emisiones
nuevas, retrasos en renovaciones que hasta da lugar a un lapso de tiempo en el que el cliente
duda que esta con cobertura; y la consecuente pérdida de tiempo valioso de atencion al cliente y
comercializacion. No esta por demas mencionar que los clientes odian llenar estos formularios.

*  Deben mantenernos informados de los productos nuevos para poder comercializarlos.

Fuente: AIG Metropolitana, informacién interna
Elaborado por: Departamento de Marketing



Anexo 4: Vencimientos mensuales para Intermediariode Seguros del ramo de vehiculos generados enfé 2014
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Fuente: AIG Metropolitana, informacién interna
Elaborado por: Departamento de Marketing

99T



Anexo 5: Procedimiento para Renovacion de Pdlizas

Fuente: Cadena operativa — Procedimiento para Renovacidéolieas
Elaborado por: Elizabeth Romero
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Anexo 6: Responsables de generar listados de venenmtos

Responsables de generar listados de vencimientos

HOGAR Operaciones
LINEAS PERSONALES VEHICULOS Operaciones
Service
program Operaciones
SBS Comercial
LINEAS
FINANCIERAS |Comercial
LINEAS COMERCIALES T ROPERTY __ |Operaciones
CASUALTY Operaciones
MARINE Operaciones
Aviation Operaciones
ENERGY Operaciones
TRAVEL Automadtico en sistema
AP Suscriptor
A&H VIDAy
Asistencia
Médica Suscriptor
DTC Masivos Automatico en sistema (mensual y anual)

Fuente: Cadena operativa — Procedimiento para Renovacidolizas
Elaborado por: Elizabeth Romero



Anexo 7: Documentos habilitantes para una renovaan

FASES DEL PROCESO
EJECUTIVO DE CUENTA >

3 2

2 (=] 9
w << = m
LINEAS PERSONALES LINEAS COMERCIALES A&H f_f. = g 8 2
(= o (]
N2 DOCUMENTO g g § E g
° " » = < [¢) =} >
nl g <| F g ©} = & o

x| Q| g 8| © «n Bl Bl w| >=]| (=} < = =]
i = = =) w [ T} 2 w (=) 2 2 <
<| 5| 20 2 (7)) < = w| <| = 9 >| a < < < &
0| O 2 0 w o ol S|l & <| 2 2 o o o

o| F S & Qe wl 22 o|l @l &| =2 = S o © =

I| S|kl &£ S ||| 2| & F @ fre

> O i + = a (&) <
[V
vias por las que vienen los documentos:
RENOVACIONES

29|Reporte de siniestralidad X| X X X
32|Listado de pdlizas vencidas X[ X X X[ X X
31|Carta o solicitud de no renovacion X[ X X X X| X | X[ X X[ X X
30|Solicitud de Renovacién X[ X X X X X X| X | X[ X X[ X X
33|Codiciones de renovacion ( te da el sistema) X| X X X X X X| X[ X]| X[ X]| X| X X X

Fuente: Cadena operativa — Procedimiento para Renovacidtolizas
Elaborado por: Elizabeth Romero
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Anexo 8: Proceso de renovacion de Pélizas Generales

PROCESO DE RENOVACION DE POLIZAS GENERALES

FECHA 30/04/2015
VERSION "o
TIEMPO DE CICLO HORAS
Actividad Medio Accién
v v | A P M E K] 'E 1) s|E| o8&
Detalles del método Responsable A A N R R o S TIEMPO é e = Notas E -E kS § = Otros
3 c s c E v Po|HORASI[ 21T |2 |38 ES|E
w (S 2
OBTENER INFORMACION DEL SISTEMA SISE EJECUTIVO DE CUENTA 1 (OPERACIONES) X 8.00 X
PREPARAR FORMATO DE CONDICIONES EJECUTIVO DE CUENTA 1 (OPERACIONES) X 16.00 | X X
COMPLETAR CAMPOS QUE NO GENERA EL SISTEMA SISE EJECUTIVO DE CUENTA 1 (OPERACIONES) X 8.00| X X
ANALIZAR SINIESTRALIDAD SUSCRIPTOR 1 (COMERCIAL) X X 64.00 | X
AJUSTAR PRIMA / DEDUCIBLES SUSCRIPTOR 1 (COMERCIAL) X X 4.00| X
RECOTIZAR SUSCRIPTOR 2 (COMERCIAL) X X 14.23| X
SOLICITAR INFORMACION ADICIONAL AL CLIENTE / INTERMEDIARIO DE SEGUROS |SUSCRIPTOR 2 (COMERCIAL) X 350 | X X
ENVIAR A CLIENTE / INTERMEDIARIO DE SEGUROS MISMAS CONDICIONES EJECUTIVO DE CUENTA 1 (OPERACIONES) X 8.00| X
NOTIFICAR A DIRECTOR COMERCIAL CANCELACION DE LA POLIZA SUSCRIPTOR 1 (COMERCIAL) X 2.00| X
NOTIFICAR A CLIENTE / INTERMEDIARIO DE SEGUROS CANCELACION DE POLIZA  |DIRECTOR COMERCIAL X 1.00| X
CARGAR CONDICIONES DE RENOVACION AL SISTEMA EJECUTIVO DE CUENTA 1 (OPERACIONES) X 1.00 X X
CREAR ORDEN DE RENOVACION EJECUTIVO DE CUENTA 1 (OPERACIONES) X 50.00 X
SOLICITAR ENDOSO DE CANCELACION EJECUTIVO DE CUENTA 1 (OPERACIONES) X 1.00 | X
NOTIFICAR NUEVAS CONDICIONES EJECUTIVO DE CUENTA 1 (OPERACIONES) X 1.00| X
ESPERAR LA RESPUESTA DE CLIENTE / INTERMEDIARIO DE SEGUROS EJECUTIVO DE CUENTA 1 (OPERACIONES) X -
CREAR ORDEN DE ENDOSO DE EXTENSION DE COBERTURA EJECUTIVO DE CUENTA 1 (OPERACIONES) X 2.00 X
SOLICITAR DOCUMENTOS HABILITANTES EJECUTIVO DE CUENTA 1 (OPERACIONES) X 2.00| X
NOTIFICAR A OPERACIONES SOLICITUD DE RENOVACION EJECUTIVO DE CUENTA 1 (OPERACIONES) X 3.00| X X
DIGITALIZAR DOCUMENTOS EJECUTIVO DE CUENTA 1 (OPERACIONES) X 20.00 X
ENVIAR ORDEN DE RENOVACION EJECUTIVO DE CUENTA 1 (OPERACIONES) X 3.00| X
EMITIR NUEVAS POLIZAS (ENDOSOS DE RENOVACION) EJECUTIVO EMISOR 1 (OPERACIONES) X 100.00 X
REALIZAR CONTROL DE CALIDAD DE POLIZAS DE VEHICULOS EMITIDAS EJECUTIVO DE CUENTA 1 (OPERACIONES) X X X 20.00| X
IMPRIMIR POLIZAS EJECUTIVO EMISOR 1 (OPERACIONES) X 10.00 X
FIRMAR POLIZAS IMPRESAS EJECUTIVO DE CUENTA 1 (OPERACIONES) X 25.00| X
ENVIAR A DESPACHO POLIZAS FIRMADAS EJECUTIVO DE CUENTA 1 (OPERACIONES) X X X 2.00 X
TOTAL 7.00 6.00 1.00 2.00 5.00 10.00 1.00 368.73 | 16 3 5
% ACTIVIDADES 37% 32% 5% 11% 26% 53% 5% 2.00/2.00f 0.00 |1.00 0.00

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Ordoiez
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Anexo 9: Levantamiento de funciones de ejecutivosagicipantes del proceso de

renovacion de polizas de ramos generales

LEVANTAMIENTO DE FUNCIONES DE EJECUTIVOS PARTICIPAN TES DEL PROCESO DE RENOVACION DE POLIZAS DE RAMOS GENERALES

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Ordo6iez

HORAS
No. FUNCIONES MENSUALES DS;EiiS/fN MENESX%/ELSEOS EN| "REALES | MENSUALES
TRABAIAR TRABAJADAS | EN EXCESO
BRINDAR ATENCION TELEFONICA Y PRESENCIAL A INTERMEDARIOS DE
60 3
SEGURO!
GENERAR VENCIMIENTOS Y ENVIAR AL AREA COMERCIAL PAR ANALISIS DE 2 16
SINIESTRALIDAD. :
ENVIAR AL INTERMEDIARIO DE SEGUROS VENCIMIENTOS PAR RENOVACIONES 12 0.6
1 GENERAR ORDENES DE TRABAJO DE RENOVACION PARA EMISN DE POLIZAS
DEL RAMO DE VEHICULOS CONTRATADAS POR UN INTERMEDIRIO DE 70 3.5
SEGURO!
REALIZAR CARGA DE CONDICIONES DE RENOVACION EN ELISTEMA 1 0.05
REALIZAR CONTROL DE CALIDAD TODAS LAS POLIZAS EMITDAS 40 2
FIRMAR TODAS LAS POLIZAS EMITIDAS 10 0.5
ENVIAR A DESPACHO POLIZAS FIRMADAS 5 0.25
TOTAL HORAS 230 11.50 70 [ 120 110
REVISAR ORDENES DE TRABAJO 20 1
) EMITIR POLIZAS RAMO DE VEHICULOS ACUERDO A ORDENESE TRABAJO 100 5
EMITIR POLIZAS DE TODOS LOS RAMOS DE ACUERDO A ORDES DE TRABAJO 50 2.5
IMPRIMIR POLIZAS EMITIDAS 20 1
TOTAL HORAS 190 9.50 30 [ 120 70
BRINDAR ATENCION PRESENCIAL Y TELEFONICA A CLIENTEE 0 4
INTERMEDIARIOS DE SEGURO
3 REALIZAR COTIZACIONES PARA CLIENTES NUEVOS E INTEREDIARIOS DE 473 2365
SEGUROS DE LOS RAMOS DE VEHICULOS Y HOG: : :
REALIZAR ANALISIS DE SINIESTRALIDAD PARA VENCIMIENTOS 64 3.2
TOTAL HORAS 191.3 9.57 313 | 120 713
BRINDAR ATENCION PRESENCIAL Y TELEFONICA A CLIENTEE 100 s
INTERMEDIARIOS DE SEGURO
REALIZAR COTIZACIONES PARA CLIENTES NUEVOS E INTEREDIARIOS DE 60 3
4 SEGUROS DE LOS RAMOS DE VEHICULOS Y HOG:
BRINDAR SOPORTE COMERCIAL DE POLIZAS MASIVAS DEL RMO DE - 175
VEHICULOS Y DE HOGAF :
REALIZAR INSPECCIONES A VEHICULOS DE CLIENTES PRESEIALES 10 0.5
TOTAL HORAS 205 10.25 45 [ 120 85
5 NEGOCIACIONES COMERCIALES 160 8
SUPERVISION Y SOPORTE A SUSCRIPTORES 40 2
TOTAL HORAS 200 10.00 40 | 120 | 80 ]
[TOTAL HORAS EN EXCESO TODOS LOS PARTICIPANTES DEL P ROCESO 216.3 | [ 4163 |
[NUMERO DE PERSONAS FALTANTES 1.35 | 2.60



Anexo 10: Vencimientos mes de marzo 2015

VENCIMIENTOS MES DE MARZO 2015

FECHA_V
— [SUMA_ASE|PRIMA_ | PRIMA PRIMAS [DOCUMENTOS|INDICE_S INDICE_SINIES |NUMERO |FECHA _VIG
SUCURSAL RAMO POLIZA | ASEGURADO AGENTE EN’\(I:-:_I\SIE GURADA | TOTAL | NETA SINIESTROS _CAR _CAR INIES REF. _ACUM _SIN NI CONDICIONES
SE RENOVARA EN LAS
QUITO PVEEF'Q-'SK(:)LI\JII/_-\CI)_ES 52349 PU”\‘A?FA;IIELSOLUIS Nova 17/03/2015 $ 66,684.00 $ 60668 $51f7.96 0| $ - 0 0 239, 30,17 2 17/03/2006MISMAS CONDICIONES DE LA
VIGENCIA ANTERIOR

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Ordofiez
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Anexo 11: Persona Juridica
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Fuente: AIG Metropolitana, informacion interna
Elaborado por: Departamento de Marketing
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Anexo 12: Segun el reporte consolidado de vencimies entregado por el area comercial generados enafio 2014
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Fuente: Reporte consolidado de verr;cimientosmaﬁ(‘) 2014
Elaborado por: Segmento de Lineas de Consumo
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Anexo 13: Resumen de la pdliza de seguros

A'G Metropolitana
i, B4 IFEUREE ¥ BPATFELNGY LA

RESUMEN DE LA POLIZA(S) DE SEGURO

De:

Dietalle loe mamos oo nbtbedos

Medianke o pressnte declaracion meconozoco haber recibide y conocer, el resumen de las
condiciones de la paliza de s=quro de los rameas anba mencionados, donde se esfipulan en
datalle las siguientes condiciones contractuales = informocidn:

= Definiciones de los principales téminos vtilzados en el contiaio.

= Riesges cubierics y exclusiones.

= |nformacion sobre deducibles o franquicias.

- Monto asequrado

= Valor de la prima y forma de pago

= Vigancia de ko pdliz

- Renovacicn

- Impuesiosde ley

= Derechos y Obligaciones del wmadar, asequmdo yo beneficiario.
= Declamcion del esindo del resgo.

= Procesos, requisitcs y plazos para realizar melamaciones por siniestros
= Devolucidn de prima o oancelacitn da la pdliz

= Manejo y recepcidn de quejps o rechk maciones
En caso de contratar ka polia, reconozoo que ademas de la anfrega de diche contrato, la

Compaiia pone a mi disposicidn &l clavsulado qge neral de la pdlea v demas informacidn
relacionada con kb Compadia, en su pagina web wwwrealg.com.ex

Mombre del Asaqurado

Firma del Asegurado:

Lugar y fecha

Buito: s, Broh 203 ¢ Anborio Granda Cerbano | Sho piso, PEX: (5773 2 295 5000

Serddio Ripde deRedancs: v, Bl 202y Arbores Grianda Cabere, Plarbe Do, PEX (592 20 295 2000

G napaquil: A Rodigo Crdror(sormaler, Forque Ervpessaial Coldn, Bd. Coporaims || Sdo. Peo, oficing 206, FRYE5T 4 % 75000
Cuos e v Crdora Eu oy Lonwskes PEX: (592 Ty 4102813

Fuente: AIG Metropolitana, informacidn interna
Elaborado por: Departamento de Marketing
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Anexo 14:

LEVANTAMIENTO DE FUNCIONES DE EJECUTIVOS DE LA UNID AD PROPUESTA

HORAS
No. FUNCIONES ME':IZEﬁEs S:?:Iiz MENSUALES
SOBRANTES
_ |EIECUTVODECUENTAL(COMERCIAL . |
ELABORACION DE VENCIMIENTOS PARA EL RAMO DE VEHICUDS. 16 0.8
RECEPCION DE DOCUMENTACION DE LOS INTERMEDIARIOS DE SEGUROPARA LA EJECUCION DE| 10 0s
PROCESO. :
1 ELABORACION DE ORDENES DE TRABAJO PARA LA EMISION DE LOS ENDEOS REQUERIDOS PORHL .
INTERMEDIARIO O POR EL SUSCRIPTO :
SEGUIMIENTO A INTERMEDIARIOS DE SEGUROS SOBRE VENGIENTOS SIN RESPUESTA. 30 1.5
BRINDAR ATENCION TELEFONICA A INTERMEDIARIOS DE SEGROS, PRIMER NIVEL DE SERVICIO. 20 1
TOTAL HORAS 126 6.30 -34
_ |eIEcUTVODECUENTA2(COMERCIAL |
ELABORACION DE VENCIMIENTOS PARA EL RAMO DE VEHICUDS. 16 0.8
RECEPCION DE DOCUMENTACION DE LOS INTERMEDIARIOS DE SEGUROPARA LA EJECUCION DE|
10 0.5
PROCESO.
2 ELABORACION DE ORDENES DE TRABAJO PARA LA EMISION DE LOS ENDEDS REQUERIDOS PORBL 25
INTERMEDIARIO O POR EL SUSCRIPTO :
SEGUIMIENTO A INTERMEDIARIOS DE SEGUROS SOBRE VENGIENTOS SIN RESPUESTA. 30 1.5
BRINDAR ATENCION TELEFONICA A INTERMEDIARIOS DE SEGROS, PRIMER NIVEL DE SERVICIO. 20 1
TOTAL HORAS 126 6.30 -34
|pAsantE COMERCIAG |
BRINDAR ATENCION PRESENCIAL Y TELEFONICA A CLIENTEE INTERMEDIARIOS DE SEGUROS 60 3
REALIZAR INSPECCIONES A VEHICULOS DE CLIENTES PRESEIALES 45 2.25
TOTAL HORAS 231 5.25 71
_ [SUPERVISORDERENOVACIONES 7 1]
APOYO TECNICO A EJECUTIVOS DE CUENTA EN APROBACION DE SOLITUDES DE RENOVACION DE " 23
CLIENTES GRANDES. ’
3 CONTROL SEMANAL DE DOCUMENTOS PENDIENTES DE ENVIOARA EMISION. 20 1
CONTROL MENSUAL DE VENCIMIENTOS CON MAS DE 60 DIAS SIN RESPUWA POR PARTE DE LO§ 55 )75
INTERMEDIARIOS DE SEGUROS, REPORTANDO DIRECTAMENTAL DIRECTOR COMERCIAL.
TOTAL HORAS 121 6.05 -39
_ [pRECTORCOMERGAL ]
NEGOCIACIONES COMERCIALES 50 2.5
5 ANALISIS DE RETENCION DE CLIENTES 34 1.7
ANALISIS DE NIVEL DE SATISFACCION DE CLIENTES 26 1.3
ELABORACION DE ESTRATEGIAS COMERCIALES 50 2.5
TOTAL HORAS 160 8 0
_ |EJECUTIVO DECUENTA1(OPERACIONES) |
REVISAR ORDENES DE TRABAJO 25 1.25
REALIZAR CARGA DE CONDICIONES DE RENOVACION EN ELISTEMA 1 0.05
1 REALIZAR CONTROL DE CALIDAD TODAS LAS POLIZAS EMITDAS 40 2
FIRMAR TODAS LAS POLIZAS EMITIDAS 50 2.5
ENVIAR A DESPACHO POLIZAS FIRMADAS 17 0.85
TOTAL HORAS 133 6.65 -27
_ [EIECUTVOEMISORI(OPERACIONES) 1]
EMITIR POLIZAS RAMO DE VEHICULOS ACUERDO A ORDENESE TRABAJO 55 2.75
EMITIR POLIZAS DE TODOS LOS RAMOS DE ACUERDO A ORDES DE TRABAJO 50 2.5
IMPRIMIR POLIZAS EMITIDAS 20 1
TOTAL HORAS 125 6.25 -35
_ [sUsCRPTORL(COMERCIAD ]
BRINDAR ATENCION PRESENCIAL Y TELEFONICA A CLIENTEE INTERMEDIARIOS DE SEGUROS 32 1.6
REALIZAR COTIZACIONES PARA CLIENTES NUEVOS E INTEREDIARIOS DE SEGUROS DE LOS RAMOS 0 R
DE VEHICULOS Y HOGAR
REALIZAR ANALISIS DE SINIESTRALIDAD PARA VENCIMIENTOS 30 1.5
TOTAL HORAS 122 6.10 -38
_ [sUSCRPTOR2(COMERCIAG ]
BRINDAR ATENCION PRESENCIAL Y TELEFONICA A CLIENTEE INTERMEDIARIOS DE SEGUROS 30 1.5
4 REALIZAR COTIZACIONES PARA CLIENTES NUEVOS E INTEREDIARIOS DE SEGUROS DE LOS RAMOS 60 3
DE VEHICULOS Y HOGAR
BRINDAR SOPORTE COMERCIAL DE POLIZAS MASIVAS DEL RMO DE VEHICULOS Y DE HOGAR 30 1.5
TOTAL HORAS 120 6 -40
[TOTAL HORAS EN SOBRANTES DE TODOS LOS PARTICIPANTES DEL PROCESO -36
[NUMERO DE PERSONAS EN EXCESO -0.23

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Ordoiez




Anexo 15: Proceso de Renovacion de polizas genesale

PROCESO DE RENOVACION DE POLIZAS GENERALES

FECHA 01/05/2015
VERSION "o
TIEMPO DE CICLO HORAS
Actividad Medio Accién
v v | A P M E K] ‘g o s|B| =8| &
Detalles del método Responsable A A N R R o S TIEMPO % e = Notas E ‘g 3 § = Otros
E c s c E v P (HORAS) | 2| § | = = s EQ|E
o © (SN} 7]
OBTENER INFORMACION DEL SISTEMA SISE EJECUTIVO DE CUENTA 1 COMERCIAL 1Y 2 X 8.00 X
ESEST;::?EAMRAF(SDIZIEATO DE CONDICIONES Y COMPLETAR CAMPOS QUE NO GENERA EJECUTIVO DE CUENTA 1 COMERCIAL 2 X 16.00| x
ANALIZAR SINIESTRALIDAD SUSCRIPTOR 1 (COMERCIAL) X X 8.00| X
AJUSTAR PRIMA / DEDUCIBLES SUSCRIPTOR 1 (COMERCIAL) X X 4.00| X
RECOTIZAR SUSCRIPTOR 2 (COMERCIAL) X X 14.23 | X
SOLICITAR INFORMACION ADICIONAL AL CLIENTE / INTERMEDIARIO DE SEGUROS |SUSCRIPTOR 2 (COMERCIAL) X 3.50| X
ENVIAR A CLIENTE / INTERMEDIARIO DE SEGUROS MISMAS CONDICIONES EJECUTIVO DE CUENTA 1 COMERCIAL 1 X X X 8.00| X
NOTIFICAR A SUPERVISOR DE RENOVACIONES CANCELACION DE LA POLIZA EJECUTIVO DE CUENTA 1 COMERCIAL 2 X 2.00| X
NOTIFICAR A CLIENTE / INTERMEDIARIO DE SEGUROS CANCELACION DE POLIZA  |SUPERVISOR DE RENOVACIONES X 1.00 | X
CARGAR CONDICIONES DE RENOVACION AL SISTEMA EJECUTIVO DE CUENTA 1 (OPERACIONES) X 1.00 X
CREAR ORDEN DE RENOVACION EJECUTIVO DE CUENTA 1 COMERCIAL 1Y 2 X 50.00 X
SOLICITAR ENDOSO DE CANCELACION EJECUTIVO DE CUENTA 1 COMERCIAL 1Y 2 X 1.00 [ X
NOTIFICAR NUEVAS CONDICIONES EJECUTIVO DE CUENTA 1 COMERCIAL 1 Y 2 X 1.00| X
ESPERAR LA RESPUESTA DE CLIENTE / INTERMEDIARIO DE SEGUROS EJECUTIVO DE CUENTA 1 COMERCIAL 1Y 2 X -
CREAR ORDEN DE ENDOSO DE EXTENSION DE COBERTURA EJECUTIVO DE CUENTA 1 COMERCIAL 1Y 2 X 2.00 X
SOLICITAR DOCUMENTOS HABILITANTES EJECUTIVO DE CUENTA 1 COMERCIAL 1 Y 2 X 2.00| X
NOTIFICAR A OPERACIONES SOLICITUD DE RENOVACION EJECUTIVO DE CUENTA 1 COMERCIAL 1 Y 2 X 3.00| X
DIGITALIZAR DOCUMENTOS EJECUTIVO DE CUENTA 1 COMERCIAL 1Y 2 X 20.00 X
ENVIAR ORDEN DE RENOVACION EJECUTIVO DE CUENTA 1 COMERCIAL 1 Y 2 X 3.00| X
EMITIR NUEVAS POLIZAS (ENDOSOS DE RENOVACION) EJECUTIVO EMISOR 1 (OPERACIONES) X 100.00 X
REALIZAR CONTROL DE CALIDAD DE POLIZAS DE VEHICULOS EMITIDAS EJECUTIVO DE CUENTA 1 (OPERACIONES) X X X 20.00 | X
IMPRIMIR POLIZAS EJECUTIVO EMISOR 1 (OPERACIONES) X 10.00 X
FIRMAR POLIZAS IMPRESAS EJECUTIVO DE CUENTA 1 (OPERACIONES) X 25.00| X
ENVIAR A DESPACHO POLIZAS FIRMADAS EJECUTIVO DE CUENTA 1 (OPERACIONES) X X X 2.00 X
TOTAL 8.00 7.00 1.00 2.00 5.00 10.00 1.00 304.73 ] 16 3 5
% ACTIVIDADES 42% 37% 5% 11% 26% 53% 5% 0.00{0.00{ 0.00 |0.00 0.00

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Ordofiez
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Anexo 16: Personas a contratar para la unidad propesta

PERSONAS A CONTRATAR PARA LA UNIDAD PROPUESTA

NUMERO SUELDO ANTICIPO DECIMO DECIMO TOTAL A
DE NOMBRE DEL CARGO GRCA:)ROGBEL MENSUAL IEES UTILIBEDES TERCER CUARTO NA%/IODNEONO ng\l;ECA'\I'iEDiS PERCINBIR
PERSONAS POR CARGO MENSUAL SUELDO SUELDO AL ANO
1 Supervisor 18 $ 850.00% 80.33 $ 255.00 $ 850.00 $ 340.00 $ 150.00 $ 1,100.00 $ 12,814.68
1 Ejecutivo de Cuenta Comercial 16 $ 60008 56.70 $ 255.00 $ 600.00 $ 340.00 $ 150.00 $ 1,100.00 $ 9,588.3(
1 Ejecutivo de Cuenta Comercial 16 $ 600/09 56.70 $ 255.00 $ 600.04 $ 340.00 $ 150.00 $ 1,100.00 $ 9,588.3(
1 Pasante No aplica | $ 340.00 3213 % - $ 340.00 $ 340.00 $ 100.00 $ - $  4,827.87
4 TOTAL A INVERTIR EN CONTRATACIONES $ 36,819.15

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado

por: Carolina Ordoéfiez
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Anexo 17: Suministros y equipos para personal de lanidad propuesta

SUMINISTROS Y EQUIPOS PARA PERSONAL DE LA UNIDAD PR OPUESTA

[A%])

NUMERO COMPUTADOR
DE NOMBRE DEL CARGO PORTATIL HACER MOEIETLCLJRES MOUSE TECLADO | SUMINISTROS T;T:S"o:cr
PERSONAS 15
1 Supervisor S 850.00 | S 64.00 | S 1150 | S 25.00 | § 20.00 | $ 970.50
1 Ejecutivo de Cuenta Comercia$ 850.00 | S 64.00 | $ 11.50 | $ 25.00 | § 20.00 | $ 970.50
1 Ejecutivo de Cuenta Comercia$ 850.00 | S 64.00 | $ 11.50 | $ 25.00 | § 20.00 | $ 970.50
1 Pasante S 850.00 | S 64.00 | $ 1150 | $ 25.00 | $ 20.00 | $ 970.50
4 TOTAL GASTO POR CONTRATACION $ 3,882.00

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Carolina Ordofiez



Anexo 18: Plan de implementacion orientativo propusto

item Actividad Descripcion Responsables [ Tiempo Riesgo
Se sugiere que la persona que debe liderar este )
. . L, R K . El responsable asignado no cumpla
Designar un Responsable para laimplementacidon |proceso debe ser el Analista de Negocios, quien Gerente de . R
1 X . N . j 2horas |[con el perfil ni la experienciaen el
de la unidad propuesta. tiene experiencia en el redisefio de dreas y Proyectos R
o . ~ temarequerida.
proyectos en la compaiiia por mas de 5 afios.
Elegir a las personas idéneas para formar parte del R bl Que el equipo de trabajo no tenga el
. . . . esponsable — .
2 Formar el equipo de trabajo. equipo que desarrollara en plan de del ¢ 2horas [conocimeinto necesario sobre el
X L, R el proyecto .
implementacion de la unidad propuesta. proyecto que se va arealizar.
) L, . ) L, . Responsable Que lainduccién no sea la adecuada
3 Coordinar reunién con los responsables designadd Coordinar reunidn con los responsables designados lhora .
del proyecto para el entendimiento del proyecto.
. . i . . . 3 i . Equipo de Que los perfiles de contratacién no
4 Definir los perfiles de ejecutivos. Definir los perfiles que deberan tener los ejecutivo . 2 horas .
trabajo sean definidos correctamente.
" - - . Que la empresa no disponga de los
. L . Verificar si existen los recursos y suministros Equipo de ) L R
5 ¢éExisten los recursos y suministros necesarios par X » ; lhora |recursos ni suministros para realizar
necesarios para la contratacion del personal. trabajo .
nuevas contrataciones.
Realizar la contratacion del personal que se Eauino d Que las personas contratadas no se
. L. . . ) . quipo de . .
6 Realizar la contratacion del personal. requiere para laimplementacion de la unidad trabai 1semana |acoplen al ritmo de trabajo y que no
rabajo : i
propuesta. cumplan con las expectativas del drea.
. . o, Realizar un requerimiento para la adquisicién de . Que los recursos y suministros no sean
Realizar un requerimiento para la adquisicién de . R Equipo de
7 los recursos y suministros y poder continuar con la trabai 1semana |aprobados por el departamento
recursos. . rabajo o i
contratacion del personal. administrativo.
Equino d Que el cronograma no pueda ser
TR . TR - quipo de , )
8 Elaborar un cronograma de capacitacion e induccigElaborar un cronograma de capacitacidn e induccion trabai 1ldia cumplido por retrasos en las
rabajo .
) actividades precedentes.
Elaborar un cronograma para la asignacion de Que el cronograma no pueda ser
9 Elaborar un cronograma para la asignacion de funciones desde el personal que actualmente Equipo de 1di cumplido por falta de apoyo de los
. . . . 1a . . .
funciones ejecuta el proceso, hacia las personas contratadas trabajo ejecutivos que realizan el proceso
para la unidad propuesta. actualmente.
. L, Realizar una reunidn con los responsables e . Que el plan de implementacion de la
Realizar una reunién con los responsables e X ; L. . Equipo de .
10 X ) . K interesados de la implementacién de la unidad, . 2horas [propuesta no cumpla con lo requerido
interesados de laimplementacion de la unidad ) R trabajo ,
para la presentacion del plan realizado. porel drea.
. . Verificar si existen cambios por parte de los . Que los cambios retrasen de manera
¢Existen cambios por parte de los responsables o X ) . Equipo de . X L,
11 X responsables o interesados para el mejoramiento . 2horas [considerable laimplementacién de la
interesados? K L, trabajo
de laimplementacidn. propuesta.
Equipo de
12 Iniciar con laimplementacion de la unidad Iniciar con laimplementacion de la unidad trabajoy 6 Que no se cumpla con el plan de
meses

propuesta.

propuesta.

participantes
del proceso

implementacion

€8T
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Anexo 19: Flujograma del plan de implementacién ogntativo propuesto

INICIO

Formar equipo de
trabajo.

A
Coordinar reunién
con los
responsables
designados.

Realizar un
requerimiento para
la adquisicion de
recursos.

financierosy
suministros necesarios

Definir los perfiles
de ejecutivos

Sl

Proceso de
contratacién
personal.

A

A

Elaborar un
cronograma de
capacitacion e

induccion del
personal
contratado.

\ 4

Asignar las
funciones a los
encargados.

Realizar los cambios
necesarios

Y
Realizar una
reunion con los
responsablese
interesados dela
implementacién de
la unidad.

xisten cambios por pa
delos responsableso

Iniciar
implementacién dela |«
unidad propuesta.

FIN



