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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion basado en el andlisis general administrativo de la
empresa Suarez y Sudrez, tiene como principal objetivo proponer un disefio de un
modelo de gestion para mejorar la eficiencia administrativa de la empresa. La
investigacion realizada fue de campo y bibliogréafica, se utilizd los niveles de
investigacion exploratoria; ademas se aplicd instrumentos para recopilacion de
informacidén como la encuesta realizada a los clientes internos y externos, y la entrevista
realizada al gerente de la empresa. Sobre la base de los resultados obtenidos de la
investigacion se realizd un analisis de la situacion actual de la empresa, y se establecid
un modelo de gestion permitira alcanzar una eficiencia administrativa ya que se propone
actividades que cubran el proceso administrativo como: Filosofia empresarial,
estrategias para alcanzar la eficiencia, implementar un manual de funciones y
procedimientos, un organigrama estructural, ademas que se presenta la propuesta de
implementacién de un software eficiente que de la confianza de un buen control, y en
base a los indicadores de eficiencia, se podra medir el trabajo de cada persona en la

empresa.

Palabras Claves: Modelo de gestion, control, Eficiencia administrativa.
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ABSTRACT

This research work is based on the administrative overview analysis of the company
Suarez y Suarez, which is aiming to propose a design of a management model to
improve the administrative efficiency of the company. The study consisted of field
research, literature review and various levels of exploratory research; in addition, tools
to gather information such as the survey were administered to internal and external
clients as well as a conducted interview to the manager of the company. Based on the
results of the investigation, an analysis of the current situation of the company was held,
and a management model was proposed that enables to meet administrative efficiency
due to the proposed activities that cover administrative processes such as business
philosophy, strategies to achieve efficiency, implementation of a functional and
procedures manual, and an organizational structure; moreover, the implementation of a
proposal about an efficient and trustworthy software of monitoring is developed and
based on efficiency indicators, the staff’s performance would be measured in the

company.

Keywords: Management model, control, efficiency.
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CAPITULO I

EL PROBLEMA

1.1 Tema
“DISENO DE UN MODELO DE GESTION PARA MEJORAR LA EFICIENCIA

ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA SUAREZ Y SUAREZ”

1.2 Planteamiento del Problema

1.2.1Contextualizacién

El sistema financiero del Ecuador esta conformado por instituciones financieras publicas
y privadas que se encuentran bajo el control de la Superintendencia de Bancos,
constituyéndose los bancos como el mayor participante del mercado con mas del 90% de

las operaciones del sistema, seglin Superintendencias de Bancos y Seguros SIB (2013)



El sistema asegurador tiene un rol importante dentro de las actividades de
intermediacion financiera, ya que su actividad no solo permite disminuir el riesgo de las

inversiones, sino que también genera fuentes alternativas de ahorro e inversion.

Segin la SIB (2013), el sector asegurador se destacd durante el 2011 por un
crecimiento Ilamativo de sus operaciones, que ha llevado a que sus activos aumenten en
un 23,2% anual, lo que traducido a ganancias, representdé USD 128,5 millones en
resultados técnicos y USD 66,6 millones en utilidades brutas, este crecimiento, tanto en
activos como en rentabilidad, observado en los ultimos afios, se explica en gran parte por
el dinamismo evidenciado en la cartera de credito del sistema financiero tradicional, que
ante la incapacidad de incrementar sus margenes de rentabilidad a través de una mayor
tasa de interés activa por las regulaciones existentes en la misma encontraron en el
sistema de seguros una alternativa rentable para realizar ventas cruzadas de servicios

relacionados al crédito.

Ambato, es poseedora de un gran motor industrial y comercial de importancia para la
economia del centro del pais y del Ecuador, en donde se encuentran ubicadas sucursales

de las mas grandes aseguradoras del pais.

En la ciudad de Ambato, a pesar del notorio crecimiento de la cultura aseguradora en la

poblacion, aun existe un mercado que explotar, en sus distintos ramos como son:



vehiculos, incendio, robo equipo electronico, entre otros ramos generales, asi como los

seguros de personas.

El crecimiento comercial en el ambito de seguros es notable, situacion que obliga a las
aseguradoras a ser competitivas y prestar servicio de calidad, para lo cual deben
prepararse y tomar decisiones lo mas acertadas posible, en este contexto surgen los
bréker, asesores de seguros, entidades encargadas de ser los intermediarios para
gestionar la venta de seguros, que da un asesoramiento profesional a sus clientes, a

cambio de una comision.

En la ciudad de Ambato, existen segin datos proporcionados por la SIB intermediarios

de seguros clasificados en:

- Agencias Asesoras Productoras de Seguros
- Agente de Seguros con Relacién de dependencia

- Agente de Seguros sin Relacion de dependencia

Suarez y Suarez, es una empresa asesora de seguros, intermediario entre la compafiia
aseguradora y el asegurado, inici6 sus actividades el 22 de noviembre de 2007 con la
credencial N° 00996, otorgada por la Superintendencia de Bancos y Seguros, a nombre

de Suérez Mantilla José Miguel.



En la actualidad, con las normativas de la Superintendencia de Bancos y Seguros, las
instituciones financieras deben mantener asegurados a los socios que tengan
compromisos crediticios con la misma, lo que ha provocado que en la ciudad de
Ambato, crezca la cultura del seguro, por tal razén nace la idea del broker de seguros, a
nombre de Suarez Mantilla José Miguel, con el nombre comercial Sudrez & Suarez

Agentes Asesores de Seguros.

Sin embargo, con la finalidad de ganar espacio en el mercado asegurador la empresa
Suérez y Suérez debe disefiar un modelo de gestion que permita la optimizacion en la

ejecucion de los procesos, para poder brindar un servicio de calidad.

1.2.2 Analisis Critico

El problema central de la presente investigacion es la desorganizacion administrativa en

la empresa Suarez y Suérez.

Por la desorganizacion que existe en la empresa, los clientes pueden notar un deterioro
en el servicio, debido a que no existe un control en el tiempo de entrega de polizas a los
clientes, en el tiempo de emision de polizas, falta de gestion de renovacion de pdlizas.
Ademas gque no hay un seguimiento en el proceso de cobranzas, tanto de primas como

de comisiones al broker, lo que conlleva a la falta de liquidez, que es un problema al



momento en la empresa. La ausencia de un presupuesto de ventas o un objetivo
establecido en la empresa, hace que cada persona trabaje de manera individual y

rutinariamente sin saber a donde se direccionan o el por qué de las tareas.

Por lo tanto se determina que la ausencia de un modelo de gestion ha llevado que la

empresa tenga problemas administrativos y deficientes procedimientos.

1.2.3 Prognosis

¢Si la empresa Suéarez y Suérez no disefia un modelo de gestion que le permita ser
eficiente en el mercado asegurador a fin de ser competitivo, corre el riesgo de perder
clientes y rentabilidad, lo que inclusive puede provocar el cese de sus actividades en el

mercado local?

1.2.4 Formulacion Del Problema

Para la identificacion del problema central en la empresa Suérez y Suéarez se realiz6 un
analisis con todos los involucrados, como lo son: el gerente general, el gerente
comercial, gerente técnico, ejecutivos de cuentas, clientes importantes; después de lo
cual se determin6 que el principal problema es: “Desorganizacion Administrativa en la

empresa Sudrez y Suarez”.



Figura 1.1: Arbol de Problemas

Efectos
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Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2014)
Fuente: Empresa Investigada

Después de haber realizado el andlisis macro, meso y micro, y haber planteado el
analisis causa-efecto, se puede detectar que el problema en la empresa se radica en la

desorganizacion administrativa, por las principales causas:

Inadecuada planificacién: Suarez y Suarez es una empresa familiar, por lo que
consideran como fuente de conocimiento a la experiencia y se basan en la practica. Sin

embargo, la experiencia es importante, pero no es suficiente.



Aln cuando en el ultimo afio se ha implementado cierto sistema de control, no tienen
establecidos procesos ni cuentan con informacion real, lo que conlleva a un retraso y

pérdida de tiempo.

Ausencia en la delimitacion de funciones y responsabilidades: En la empresa Suarez
y Suarez existe la ausencia de un manual de procesos y funciones, por lo que no se han
establecido responsables de las actividades, como en el punto anterior se detalla, el

trabajo se lo realiza en base a la experiencia.

Esto conlleva a la duplicidad de funciones y la falta de responsabilidad en las
actividades. En un broker de Seguros, es muy importante delimitar las funciones, ya que

al no hacerlo, puede tener consecuencias muy graves como:

- Pérdida de clientes
- Mala asesoria

- Siniestros no reconocidos

Inadecuado control de cumplimiento: En la empresa Suarez y Suarez no se realiza
ningdn tipo de control en los diferentes procesos de la empresa, es por esta razon que
existen errores que pueden afectar a los clientes y a la empresa. No se identifica el
control de la produccién emitida, inspecciones pendientes, renovaciones, primas

cobradas, pélizas impagas, comisiones por cobrar, comisiones por pagar. Ademas que no



se puede identificar si las tareas se realizan oportunamente y satisfacen las necesidades

de los clientes.

1.2.5 Interrogantes

¢Como incide un modelo de gestion administrativa en la empresa Suéarez y Suarez para

mejorar la eficiencia?

El modelo de Gestion Administrativa permitira proporcionar a la empresa Suérez y
Suérez herramientas de gestion para lograr que los procesos sean mas eficientes, a través
de la planeacién, organizacion, direccion y control en la empresa, lo que conlleva a

optimizar recursos y tomar decisiones correctas.

¢Cual es la situacion actual de la empresa?

Suérez y Suarez, es una empresa familiar, que no cuenta con procesos establecidos y

politicas necesarias para tener un control eficiente.

Actualmente se encuentra en una etapa de crecimiento, razén por la cual requieren
establecer estrategias para cumplir con los objetivo, y alcanzar estabilidad de la empresa

en el medio que se desarrolla.



¢Por qué la empresa no puede cumplir los objetivos?

La empresa no cumple con los objetivos porque existe una desorganizacion
administrativa, por el proceso empirico e informal que utiliza, y las actividades que se

realizan no estan encaminadas al objetivo general.

¢Cual es la importancia de un modelo de gestion administrativo en la empresa Suarez y

Suérez?

El modelo de gestion administrativa en la empresa Suarez y Suarez permitira mejorar la

eficiencia administrativa y alcanzar la calidad del servicio.

1.2.6 Delimitacion del problema

Delimitacion del contenido.-

CAMPO: Administracion.
AREA: Gestion Administrativa.

ASPECTO: Modelo de Gestion.

Delimitacion Temporal.-

Periodo actividades: Abril 2014 - Abril 2015
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Delimitacion Espacial.-

Provincia: Tungurahua

Ciudad: Ambato

Empresa: Suérez y Suérez agente asesores de seguros

Ubicacion: Av. Rodrigo Pachano y Montalvo, Edif. Dr. Calero ler piso.

1.3 Justificacion

Es importante resaltar que la realizacion del presente proyecto sera de gran utilidad para
la empresa y sus planes de proyeccion a futuro, ya que para cumplir con sus metas y
objetivos se deben aprovechar las fortalezas y oportunidades que tiene, asi como
eliminar las debilidades y amenazas, que existen actualmente en los procesos operativos
de la empresa Suérez y Suérez, debido a que estos los limitantes que no le permiten

alcanzar el nivel de eficiencia.

Por lo tanto el disefio de un modelo de gestion sera de gran utilidad porque permite
reorganizar, reestructurar procesos, funciones, actividades, tareas de la empresa
permitiéndole asi llegar a una mejor proyeccion a futuro con nuevas oportunidades de

negocio.
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De esta manera se simplificard la duplicidad de funciones, el retraso en la toma de
decisiones, el estancamiento organizacional, permitiéndole a la empresa proyectarse y

crecer, con un servicio de calidad.

Al ser parte activa del personal de la empresa Suédrez y Suarez el compromiso por
entregar un instrumento que permita optimizar los recursos, ser mas eficiente, y por ende
productivo y competitivo, son razones suficientes para justificar el desarrollo del

presente proyecto de investigacion.

1.4 Objetivos

1.4.1 General

Disefiar un modelo de gestion para mejorar la eficiencia administrativa de la empresa

Suérez y Suarez.
1.4.2 Especificos

- Diagnosticar la situacion actual de la empresa.
- Establecer los pasos que participan de un modelo de gestion.

- Disefar un sistema de seguimiento y control de los procesos internos y

del servicio.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1 Estado del Arte

En el desarrollo del presente trabajo se toma como referencia las investigaciones que se

detallan:

De la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador Sede Ambato, de la Facultad de
administracion mencion en Marketing, el tema “Plan estratégico de la empresa Suarez &
Suarez Asesores de Seguros para mejoramiento en la gestién del area comercial”,

elaborado por la Sefiorita Gabriela Ortiz, quien llego a establecer que:

“La empresa Suarez y Suarez no fija las bases en cuanto a su orientacién empresarial y
no plantea actividades al corto y largo plazo para mejorar el area administrativa-ventas,
lamentablemente se perdera en un sinfin de problemas que puede desembocar en que la

competencia la consuma. Sin ventas una empresa no puede subsistir”

De la Universidad Técnica de Ambato, de la Facultad de ciencias administrativas, el
tema “Modelo de gestion administrativa y la calidad en el servicio al cliente en el GAD
Municipalidad de Ambato”, de la Sefiorita Silvia Susana Basantes, quien llego a

establecer que:

12
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“No existe eficiencia al momento de realizar un tramite, y el usuario pasa su
tiempo en vano por un trdmite, y el trato brindado al cliente en el GAD
Municipalidad de Ambato es indiferente por lo que los asesores del balcon al

servicio no poseen aptitud, ni capacitacion para atencion al cliente.”

2.2 Fundamentacion Filosofica

La implementacién de un modelo de gestion para mejorar la eficiencia administrativa en
la empresa Suarez y Suarez, estd encaminado a desarrollar estrategias para lograr la
optimizacion de recursos y la minimizacion de desperdicios en tiempo y espacio,
orientadas a brindar un servicio de calidad que garantice la permanencia de la empresa

en el mercado asegurador a nivel local.

Para concluir se hace referencia al pensamiento de Heraclito (513) que dice.

“No hay nada permanente excepto el cambio”

Lo que da a pensar que las empresas deben estar preparadas para el cambio al que
siempre estan expuestas tanto interna como externamente; se debe tomar en cuenta que
los enfoques y procesos exitosos del pasado, no tendran los mismos resultados en la

actualidad.
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2.3 Fundamentacion Legal

Todo tipo de investigacion se sustenta en un marco legal; en este caso se analiza el

siguiente referente legal:

2.3.1 Ley General De Seguros
El segundo inciso del Art. 3, se redacta considerando la fecha de vigencia de la
presente Ley, esto es, el Registro Oficial No. 74 del 3 de abril de 1998, por lo que
el texto dird: "Las empresas de seguros son: de seguros generales, de seguros de
vida y las que operaban al 3 de abril de 1998 en conjunto en las dos actividades.
Las empresas de seguros que se constituyeron a partir del 3 de abril de 1998, sélo

podran operar en seguros generales o en seguros de vida".

Art. 1.- Esta Ley regula la constitucion, organizacion, actividades,
funcionamiento y extincion de las personas juridicas y las operaciones y
actividades de las personas naturales que integran el sistema de seguro privado;
las cuales se someteran a las leyes de la Republica y a la vigilancia y control de

la Superintendencia de Bancos y Seguros.

Art. 2.- Integran el sistema de seguro privado:

a) Todas las empresas que realicen operaciones de seguros;
b) Las compafiias de reaseguros;
C) Los intermediarios de reaseguros;

d) Los peritos de seguros; vy,
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e) Los asesores productores de seguros.

Art. 7.- Son asesores productores de seguros:

a) Los agentes de seguros, personas naturales que a nombre de una empresa
de seguros se dedican a gestionar y obtener contratos de seguros, se regiran
por el contrato de trabajo suscrito entre las partes y no podran prestar tales
servicios en mas de una entidad aseguradora por clase de seguros; vy, los
agentes de seguros, personas naturales que a nombre de una o varias
empresas de seguros se dedican a obtener contratos de seguros, se regiran
por el contrato mercantil de agenciamiento suscrito entre las partes;

b) Las agencias asesoras productoras de seguros, personas juridicas con
organizacion cuya unica actividad es la de gestionar y obtener contratos de
seguros para una o varias empresas de seguros o de medicina pre-pagada

autorizada a operar en el pais.

Art. 8.- Los asesores productores de seguros, intermediarios de reaseguros y
peritos de  seguros, deben tener intachables antecedentes, poseer los
conocimientos necesarios por cada rama de seguros, para el correcto desempefio
de sus funciones, obtener, mantener su credencial y registro ante la

Superintendencia de Bancos y Seguros.
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El Superintendente de Bancos y Seguros normara el ejercicio de las actividades
de los asesores productores de seguros, sefialando sus derechos y obligaciones

como intermediarios entre el pablico y las empresas de seguros.

Capitulo VII

De las limitaciones, prohibiciones y sanciones

Art. 36.- Se prohibe a las entidades de seguros ofrecer al publico, directamente o
por medio de asesores productores de seguros, coberturas que no puedan
incluirse en los respectivos contratos de seguros, conceder comisiones a los

asegurados; y, en general, todo acto de competencia desleal.

La colocacion de un seguro por parte de los asesores productores de seguros,
bajo un plan distinto a lo ofrecido, con engafio para el asegurado; la cesion de
corretajes a favor del asegurado, el ofrecimiento de beneficios que la poliza no
garantiza o la exageracién de éstos; el hacerse pasar por asesores productores de
seguros o por intermediarios de reaseguros 0 como representante de una entidad
de seguros sin serlo; el agenciamiento de polizas de entidades de seguros no
establecidas en el pais; y, en general, todo acto de fraude, dara lugar para que el
Superintendente de Bancos y Seguros cancele la respectiva credencial, sin

perjuicio de las acciones legales a que hubiere lugar.

Cuando el infractor sea extranjero, la Superintendencia de Bancos y Seguros

comunicard el particular a las autoridades competentes para efecto de la
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aplicacién de las sanciones que sean del caso, sin perjuicio de lo establecido en

esta Ley.

Los asesores productores de seguros estan prohibidos de suscribir cobertura de
riesgos a nombre propio o en representacion de una entidad de seguros. Las
intermediarias de reaseguros también estan sujetas a esta prohibicion salvo que
cuenten con poder expreso otorgado por el reasegurador. (Ley general de

seguros, 1998)

Reglamento General de La Ley General Del Seguros

CAPITULO DECIMO SEGUNDO

DE LAS LIMITACIONES, PROHIBICIONES Y SANCIONES

Art. 74.- Los asesores productores de seguros que hayan gestionado la
contratacion de coberturas utilizando procedimientos calificados como desleales
o de fraude en contra del asegurado o comercialicen poélizas de compafiias no
establecidas en el pais o suscriban coberturas de riesgo a hombre propio o en
representacion de una empresa de seguros u operen sin credencial otorgada por la
Superintendencia de Bancos seran sancionados con multa de 800 UVC’s, sin

perjuicio de las acciones legales a que hubiere lugar.

Art. 75.- Las empresas de seguros que ofrezcan al publico directamente o por
medio de asesores productores de seguros, coberturas que no puedan incluirse en

los respectivos contratos o concedan comisiones a los asegurados o realicen en
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general actos de competencia desleal seran sancionadas con multa, en funcion de

la cuantia del dafio causado por la infraccion.

DISPOSICIONES GENERALES

Art. 98.- Los estados financieros de los asesores productores de seguros,
intermediarios de reaseguros y peritos de seguros, personas juridicas, deben ser
presentados anualmente hasta el 30 de enero, adjuntando el comprobante de pago
de la contribucion para los gastos de la Superintendencia de Bancos. Las

personas naturales adjuntaran el detalle de comisiones ganadas.

De la misma manera se requiere cumplir con todos los permisos y autorizaciones
que la Superintendencia de Bancos y Seguros exige, asi como las demas

ordenanzas. (Reglamento General de la Ley General del Seguro, 1998)

2.4 Conceptos y definiciones

2.4.1 Variable independiente: Modelo de Gestion

2.4.1.1 Modelo de Gestion

Davalos (2003, p16), define a la Gestiéon como: “realizacion de diligencias o desarrollo
de funciones conducentes al logro de los objetivos y metas de un negocio o empresa.”
Este término hace referencia ala optimizacién de recursos dentro de empresa para
alcanzar los objetivos propuestos con la participacion de un grupo humano

comprometido con la empresa.
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La Gestion Administrativa es el conjunto de acciones mediante las cuales se cumplen las
fases del proceso administrativo, con el fin de coordinar todos los recursos para alcanzar
determinados objetivos y lograr resultados efectivos en la empresa que ayuden al

crecimiento en el mercado.

La correcta gestion administrativa conlleva a alcanzar objetivos en un ambiente de
competencia, tomar decisiones, coordinar multiples actividades, dirigir personas, evaluar
el desempefio con base en los objetivos determinados, conseguir y asignar recursos
orientadas hacia areas y problemas especificos con la finalidad de coordinar de manera

unificada e integrada a la empresa.

Un modelo de gestion es un conjunto de procesos direccionados a lograr los objetivos
planteados en una empresa; a través del cumplimiento y la éptima aplicacién del proceso

administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar.

La aplicacion de un modelo de gestion permite:

- Evita tener que crear indicadores, ya que estan definidos en el modelo.
- Permite disponer de un marco conceptual completo.

- Proporciona unos objetivos y estandares iguales para todos.

- Determina una organizacion coherente de las actividades de mejora.

- Posibilita medir con los mismos criterios a lo largo del tiempo.
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Un modelo de gestion permite la automatizacion en la aplicacion de los procesos con la
finalidad de incrementar la produccion y la eficiencia en el servicio que recibe el cliente.
La gestion administrativa es uno de los factores mas importantes en las empresas, ya que

de ella dependerd el éxito que tenga la misma en el mercado.

2.4.1.1.1 Tipos de Modelo de Gestion

MODELO DE GESTION DE HARPER Y LYNCH

Por lo general comienza a desarrollarse desde un plan estratégico que lleva a cabo una

prevision de todas las necesidades que presenta la gestién de una empresa.

MODELO DE GESTION DE WERTHER Y DAVIS

Este modelo esta conformado por los siguientes elementos:

Fundamentos y desafios

- Planeamiento y seleccion

- Desarrollo y evaluacion

- Compensaciones

- Servicios al personal

- Relaciones con el Sindicato

- Perspectiva general de la administracion de personal
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MODELO DE GESTION DESARROLLADO POR EL CENTRO

INTERNACIONAL DE EDUCACION CONTINUA

Figura 2.1: Modelo desarrollado por el (CIDEC)

PLAN ESTRATEGICO CULTURA DE LA EMPRESA

Politicas y Objetivos de la Gestion de Recursos

9. Desarrollo 1. Planificacion

8. Informacion y 2. Organizacion

7. Relaciones &Iecclon/
La\borales/

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2014)
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SUBSISTEMAS DE RECURSOS HUMANOS SEGUN CHIAVENATO

Figura 2.2: Modelo Recursos Humanos

Gestion Moderna | | Admision de Personas Reclutamiento
de personas -
Seleccion
Aplicacidn de personas Disefio de cargos

Evaluacién de cargos

Compensacion de personas Compensacion y remuneracion
Beneficios
Desarrollo de personas Capacitacion
Programas de Comunicacion
Mantenimiento de personas Seguridad e higiene.

Relacion con el sindicato

Monitoreo de Personas Sig

Base de datos

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2014)
Fuete: Chiavenato, 2009, p.416.

Figura 2.3: Modelo EFQM de Excelencia

MODELOS EFQM DE EXCELENCIA

MODELO EFQM DE EXCELENCIAL

AGENTES FACULTADORES RESULTADOS

Personas Resultados en o

@) e Personas o
Q N o A
< Politica y . Resultados en '<£ >
5 Estrategia 8 Clientes 5! ﬂ
. $)

= Alianza 'y x Resultados en la %

- Recursos Sociedad i

P

INNOVACION Y APRENDIZAJE

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2014)



23

2.4.1.1.2 Objetivos del Modelo de Gestion

Los principales objetivos de un modelo de gestidn son:

- Optimizar los recursos y procesos de gestion, para lograr un trabajo mas eficaz y
eficiente.

- Mejorar el servicio al cliente.

- Establecer procesos de seguimiento y de control a los procesos internos y de
servicios, lo que conllevara a la toma de decisiones mas efectivas, con el

conocimiento de la situacion actual de la empresa.

Todo modelo de gestion se basa en el proceso administrativo, por lo que es muy

importante conocer las etapas del mismo.

2.4.1.1.3 Proceso Administrativo.

El proceso administrativo es un conjunto de actividades y sub-actividades
interrelacionada entre si, para poder organizar la empresa, aprovechar los recursos que
tiene la misma, minimizar costos, mantener una buena planificacién con objetivos
establecidos, a la vez direccionar y controlar que todo lo establecido se cumpla, con la

finalidad de entregar un buen servicio al nuestro cliente.

La administracion es el proceso de planificar, organizar, dirigir, y controlar las
actividades de los miembros de la organizacion y el empleo de todos los demas
recursos organizacionales, con el proposito de alcanzar las metas establecidas para la

organizacion. Un proceso es una forma sistematica de hacer las cosas. Se habla de la
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administracion como un proceso para subrayar el hecho de que todos los gerentes,
sean cuales fueren sus aptitudes o habilidades personales, desempefian ciertas

actividades interrelacionadas con el propoésito de alcanzar las metas que desean.

(Stoner, 1996, pag. 11)

Figura 2.4.: Proceso Administrativo

PLANEACION\

;Qué se va a
hacer?

— - T~

ORGANIZACION \
¢Como se va a )
hacer?

/ CONTROL: \

¢Como se ha
realizado?

PROCESO
ADMINISTRATIVO

—~

/I,Z)IRECCION\.‘

: Hacer que |
se haga '

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2014)

En la préactica, el proceso administrativo no incluye cuatro conjuntos aislados o poco

conexos de actividades, sino un grupo de funciones interrelacionadas.
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Actividades importantes de cada funcion fundamental de la Administracién

PLANEACION -] ORGANIZACION Meecucon 00 EcontroL ~

Aclarar, amplificar y determinar los
objetivos.

Pronosticar.

Establecer las condiciones y
supocisiones bajo las cuales se hara
el trabajo

Seleccionary declarar las tareas para
lograr los objetivos.

Establecer un plan general de logros,
enfatizando |a creatividad para
encontrar medios nuevos y mejores
de desempeiiar el trabajo.

Establecer pdliticas, procedimientos
y métodos de desempefio.
Anticipar los posibles problemas

futuros.

Modificar los planes a la luz de los
resultados de control.

Subdividir el trabajo en unidades
operativas.

Agrupar las obligaciones operativas
en puestos operativos.

Reunir los puestos operativos en

unidades manejables y relacionadas.

Aclarar los requisitos del puesto.

Seleccionary colocar a los individuos
en el puesto adecuado.

Utilizar y acordar la autoridad
adecuada para cada miembro de la
administracion.

Proporcionar facilidades personales y
otros recursos.

Ajustar la organizacion a la luz de los
resultados del control.

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2014)

2.4.1.1.3.1 Planificacién

Poner en practica la filosofia de
participacion por todos los afectados
por la decisién o acto.

Conduciry retar a otros para que
hagan su mejor esfuerzo.

Motivar a los miembros.

Comunicar con efectividad.

Desarrollar a los miembros para que
realicen todo su potencial.

Compensar con reconocimientos y
buena paga por un trabajo bien
hecho.

Satisfacer las necesidades de los
empleados a traés de esfuerzos en el
trabajo.

Revisar los esfuerzos de la ejecucion
alaluz de los resultadosdel control.

Comprobar los resultados con los
planes en general.

Evaluar los resultados contra los
estdndares de de desempefio.

Idear los medios efectivos para
medir las operaciones.

Comunicar cuales son los medios de
medicion.
Transferir datos detallados de

manera que muestren las
comparaciones y las variaciones.

Sugerir |as acciones correctivas
cuando sean necesarias.

Informar a los miembros
responsables de las interpretaciones.

Ajustar el control ala luz de los
resultados del control.

“Planear abarca definir los objetivos o las metas de la organizacion, establecer una
estrategia general para alcanzar esas metas.

La planeacion también se puede definir en términos de formal o informal. Todos los
gerentes hacen planes, aun cuando sélo sea de tipo informal. En el caso de los planes
informales, poco de su contenido se pone por escrito. Lo que se haré estéd en la mente de
una o unas cuantas personas. La planeacion carece de continuidad. La planeacion formal
es donde se presentan por escrito objetivos especificos a los miembros de la

organizacion. Esto quiere decir que la gerencia define con claridad el camino que quiere
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seguir para ir desde el punto donde se encuentra hasta el punto al que quiere llegar”.
(Robbins, 2009, pag. 72)

La planeacion implica establecer con anticipacion los objetivos, cuyas acciones permitan
direccionar a la empresa, basandose en algun método, plan o légica, mas que en una
suposicion. Los planes dan a la organizacion sus objetivos y fijan el mejor

procedimiento para obtenerlos.

La planeacion permite:

- Que la organizacién consiga y dedique los recursos que se requieren para
alcanzar sus objetivos.

- Que los miembros realicen las actividades acordes a los objetivos y
procedimientos escogidos.

- Que el progreso en la obtencion de los objetivos sea vigilado y medido, para

imponer medidas correctivas en caso de ser insatisfactorio.

El primer paso en la planeacién es la seleccion de las metas de la organizacién. Después

se fijan los objetivos de las secciones (sus divisiones o departamentos).

Una vez escogidos los objetivos, se fijan los programas para alcanzarlos en una forma
sistematica. Por supuesto, al seleccionar los objetivos y elaborar los programas, el
administrador considera sus factibilidad y si seran aceptables a los directivos y

empleados de la organizacion.
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Los gerentes mediante la toma de decisiones dan forma a sus organizaciones y las
reforman, realizan planes para tomar el rumbo correcto de la empresa. La planificacion

no tiene ni un principio ni un final concreto, se trata de un proceso continuo.

Ventajas de la planeacion

Segun el Terry y Franklin (2010, p.195) las ventajas de la planeacion son:

- Requiere actividades con orden y propésito:
v' Todas las actividades se interrelacionan y buscan alcanzar los objetivos
trazados.
v Se minimiza la duplicidad de funciones y/o el trabajo no productivo.
- Sefala la necesidad de cambios futuros:
v’ Permite estar alerta a las oportunidades que se presenten en el futuro.
v" Ademas permite que el gerente pueda visualizar las cosas como podrian
Ser, N0 como son.
- Contesta a las preguntas “y qué pasa si”:
v A través de una complejidad en las variables de la accién que se pretende
realizar, se puede visualizar que pasaria en un futuro.
v Se emplean modelos disefiados, criterio y algunos enfoques de
contingencia.
- Proporciona una base para el Control:
v El control se utiliza para cerciorar que la planeacién tiene los resultados

deseados.
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En la planeacidn se establecen fechas criticas desde el principio y se fijan
la terminacion de cada actividad y las normas de desempefio.

Estimula la realizacion:

El hecho que los planes estén establecidos en un papel, hacen que se
tenga el impulso de realizarlos.

Indicar el logro de los resultados deseados es una sefial positiva de la
buena administracion.

Obliga a la visualizacion del conjunto:

Es importante porque el gerente puede visualizar la base que apoya las
actividades administrativas, y tener un mejor entendimiento de cada una
de las actividades.

Identificacién constructiva con los problemas y potencialidades de la
empresa.

Ayuda al gerente a obtener status:

Permite al gerente tener una direccion confiada y acertada.

Previene al gerente tener los recursos necesarios para optimizar los

recursos y que no se anulen esfuerzos.
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Las caracteristicas mas importantes de la planeacion se muestran en el siguiente

esquema:

Figura 2.5.: Caracteristicas de la Planeacion

_[

Esun proceso permansnte y contmuo ]

*No se zgota en ningin plan de accidn, 2l contrarie, se rezliza contimuaments en la
smpresz.

_'[

Es siempre otientzda haciz &l futuro Jl

*Lz planeacion &5 una relacion entre tareas por cumplir v < tiempo disponible para llo,
el zspecto de temperslided v de future s encusntrz implicite en £l concepto de
planszcion.

|

“
|

Buscala racionalidad en la toma de decisionss ]

‘Lz plmmezeion funciona como un medie orisntader del procese decisorio, que le da
mayer racionzlided v disminuye la meeridumbre mherents en cuzlquisr toma de
decizton.

=,

|

i

Buscaseleccionar un curse de accion entre varias altemativas

J

Lz plemeacion constituye un curso de zccion escogidz entre varizs zltemativas de
camines potencizles.

Es sistemitica Jl

*Dihe tener en cuenta &l sistema v los subsistemas que lo conforman es decir debe tener
en cuenta la totalidad dela empresa el drgane o lz unidad para 12 cual se elaboro.

1 L

Bl

E: ciclica JI

Lz plansacion s convierts en reglidad 2 medidz que se gjecuta. A medida que va
gjecutindose, permite condiciones de evaluzcion v medicion para establecer nueva
plantzcion con mformacion mas seguras y cotrectas.

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2014)
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El tiempo es el principal ingrediente de todos los esfuerzos de la planificacion. La

planeacion debe anteceder a la ejecucion real de la accion. Con la planeacion existe el

tiempo adecuado para la mayoria de las acciones.

La forma mas frecuente de describir los planes es en términos de:

Figura 2.6. Tipos de Planes

— Su Clasificacion

« Estratégicos
» Técticos

— Periodo de Tiempo

« Largo Plazo
» Corto Plazo

— Especificidad

» Direccional
» Especifico

— Frecuencia de uso

» Unico
* Permanente

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2014)

Segun su Clasificacion:

Planes Estratégicos

Son los planes que permiten establecer las actividades para que los proyectos se

conviertan en acciones, que vinculen a los 6rganos de decision.
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Planes TActicos

Llamados también planes operativos, son los planes especificos que contribuyen al

cumplimiento de los objetivos generales de la organizacion.

Los planes estratégicos y los tacticos se diferencian en tres aspectos basicos: su periodo,
su alcance, y si incluyen una serie de objetivos organizacionales establecidos o no. Los
planes tacticos suelen abarcar plazos cortos, mientras que los planes estratégicos suelen
abarcar un gran periodo. Asimismo, abarcan un campo mas amplio y tratan menos con
lo especifico. Por ultimo, los planes estratégicos incluyen objetivos que han sido

formulados, mientras que los tacticos asumen que ya existen objetivos.

Segun el Periodo de Tiempo

Planes de Corto Plazo

Planes que abarcan menos de un afio.

Planes de Largo Plazo

Planes que abarcan mas de un afio.

Segun su frecuencia de uso

Plan de uso Unico

Plan que sirve para satisfacer las necesidades de una situacion particular.
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Planes Permanentes

Planes que no tienen fin y ofrecen una guia para las acciones de la organizacion que se

repiten una y otra vez.

Otros Tipos de Planes

Se toma en cuenta que un plan se refiere a cualquier curso de accion futura.

Los planes se pueden clasificar en:

Misiones 0 Propoésitos: Es la finalidad o la tarea béasica de una empresa o dependencia
de la misma.

Objetivos 0 metas: Los fines hacia los que se dirige la actividad. Representan hacia
donde se quiere llegar con el proceso administrativo.

Estrategias: Determinacion de los objetivos béasicos a largo plazo de una
empresa, la adopcion de lineas de accion y la asignacion de los recursos
necesarios para el logro de esas metas.

Politicas: Declaraciones o interpretaciones generales que orientan las reflexiones
para la toma de decisiones

Procedimientos: Planes que establecen un método de actuacion para el manejo de
las actividades futuras.

Reglas: Establecen las acciones especificas necesarias 0 su ausencia para evitar

que existan desviaciones.
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- Programas: Conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas, asignacion de

tareas, pasos a seguir, recursos que deben emplearse y otros elementos necesarios

para llevar a cabo una linea de accion determinada.

- Presupuestos: Informe de los resultados esperados que se expresan en términos

numeéricos.

Una de las principales ventajas de presupuestar es que motivan a las personas a planear;

como un presupuesto esta de forma numérica, tiene que ser exacta en la planeacion.

Figura 2.7.: Pasos de la planeacion

- =

Estar atento a las
oportunidades:

A la luz de:

-Mercado
-Competencia

-Deseos de los clientes
-Fortalezas propias
\Debilidades propias

Establecimiento de
objetivos o metas

Donde querriamos estar,
que deseamos lograr y
cuando

/

- - 0z
[ Consideracion de las

premisas de
planificacion ,

¢En que condiciones
(internas o externas)
operaran los planes?

N

Eleccion de una
alternativa

Seleccion del curso de
accion a seguir

/

Comparacion de las
alternativas con base en
las metas propuestas

¢Qué alternativas ofrece
mayores posibilidades de
cumplir las metas al menor
costo?

Identificacién de
alternativas

¢Cuales son las
alternativas mas
promisorias para el
cumplimiento de los
objetivos?

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2014)

¢/~ Formulacion de los ™
planes de apoyo

Como los planes para:
-Comprar Equipo
-Comprar Materiales

-Contratar y capacitar a
empleados

-Desarrollar un nueva
\_producto

/~ Cuantificacion de los
planes en términos de
presupuestos:

Desarrollo de
presupuestos como:
-Volumen y precio de
ventas

-Gastos de operacion
necesarios para los
planes

-Inversion en bienes de
\.capital
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Estar atento a las oportunidades: Es el punto de partida de la planificacion, ya que los
administradores deben conocer las oportunidades en el ambiente interno como externo.
Observar con claridad los puntos fuertes y débiles, los problemas que se deben resolver

y por qué. Esto permite establecer objetivos reales y realizables.

Establecer objetivos: Se establece el objetivo de la empresa, y de cada unidad. Es decir
el objetivo general y los especificos. Es importante tomar en cuenta que los objetivos a

corto plazo deben direccionarse a los objetivos a largo plazo.

Desarrollar premisas: Son suposiciones del ambiente en el cual se lleva a cabo el plan.
Es importante que los administradores que se encarguen de la planificacion estén de
acuerdo con las premisas. Cuanto mas completa sea la comprension de la premisa por

parte de los individuos, mejor sera la coordinacion de la planificacion.

Determinar cursos alternativos: Es necesario buscar alternativas de accion. Todos los
planes mantienen alternativas. Es importante aprender a reducir el numero de

alternativas para poder analizar las mas prometedoras.

Evaluar cursos alternativos: Luego de analizar las alternativas sus ventajas y
desventajas, se debe evaluar las premisas y las metas. En muchas situaciones existen

demasiadas alternativas, por lo que es necesario considerar variables y limitaciones.



35

Seleccionar una linea de accion: El momento de la toma de decisiones. El

administrador decide cual es la mejor opcién.

Formular planes derivados: Se deben formular los planes que ayudaran al

cumplimiento del plan béasico

Cuantificar los planes en términos de presupuesto: Los presupuestos representan los

ingresos y gastos de la empresa, que toma en cuenta la utilidad.

2.4.1.1.3.2 Organizacion

Segin Terry y Franklin (2010) “Organizar es establecer relaciones efectivas de
comportamiento entre las personas de manera que puedan trabajar juntas con eficiencia
y obtengan satisfaccion personal al hacer tareas seleccionadas bajo condiciones

ambientales dadas para el propdsito de realizar alguna meta u objetivo” (p. 250)

La organizacion es importante porque impulsa al trabajo en equipo, que exista
colaboracion entre los miembros en un grupo, y mejora la efectividad y la eficiencia de

las comunicaciones en la empresa.

En la organizacion se fijan las lineas de autoridad y responsabilidad de las funciones,

que mejora la distribucion de las mismas y el control por parte de los superiores.
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Proceso de organizacién

Este proceso consta de 5 pasos los cuales son:

e Reflexionar los planes y objetivos.

e Establecer las tareas.

e Dividir las principales tareas en subtareas.

e Asignar cursos Yy directrices para las subtareas.

e Evaluar la estrategia de organizacion implementada.

Principios de la Organizacion

Segun Luna (2012), “los principios de la organizacion a observar y cumplir son:

- Especializacion: Dividir y asignar el trabajo de acuerdo con la actitud de cada
persona.

- Unidad de mando: Para cada funcién, actividad o trabajo habra un solo jefe a
quien se deberan reportar los resultados

- Jerarquia: Es importante definir el nivel jerarquico de autoridad para que de ahi
se desprendan las Ordenes necesarias para lograr los planes, de esta forma, la
autoridad y la responsabilidad deben de seguir una linea clara desde el mas alto
ejecutivo hasta el nivel operativo.

- Del Objetivo: Todas las funciones y actividades de la organizacion deben

relacionarse sinergicamente con los objetivos y propositos del grupo social.
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- Paridad de autoridad y responsabilidad: A toda autoridad le corresponde una
responsabilidad para que se cumpla la misma. No es correcto hacer responsable a
las personas por determinada funcién si no se le confia la autoridad necesaria
para llevarla a cabo.

- Difusion: Este principio dice que se debe aplicar en forma escrita las
obligaciones de cada puesto para que se cumpla la responsabilidad y autoridad.

- Amplitud o tramo de control: El tramo de control funcionard correctamente
cuando ademas de integrar el recurso humano a la empresa, debe de adiestrarlo,
capacitarlo o actualizarlo segun sea el caso y al realizar esto se tendra la certeza
de que los colaboradores cumplirén en forma correcta su responsabilidad.

- De la coordinacién: La coordinacion de las partes de una organizacion debe
estar equilibrada en su departamentalizacion de sus recursos para cumplir con los

objetivos.” (p.74)

Tipos de Organizacion

Segln Luna (2012) dice que: “la organizacion traec como resultado una estructura formal
que debe considerarse como marco que integra todas las funciones de acuerdo con el
modelo elegido por los dirigentes, el cual sugiere orden, arreglo logico y relacion

armoénica”.
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Existen dos tipos de Organizacion:

- Organizacién Formal:

Se establece a través de cartas de organizacion u organigramas, la estructura autorizada
de la empresa, y forma parte de los manuales de la organizacion, que define de forma
escrita la organizacion de la empresa para dejar constancia de las responsabilidades

establecidas.

- Organizacion Informal:

Son Redes de alianza que se ha formado entre las personas de acuerdo a sus funciones

aunque no se hayan establecido bajo un organigrama formal.

Este tipo de organizacion cuenta con objetivos que pueden aportar o no al cumplimiento

de los objetivos de la empresa.

Elementos de la Organizacién

Los elementos de la Organizacién son:

- La Division del trabajo
- Ladepartamentalizacién

- Grado de alcance o de control
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Divisién del trabajo

La division del trabajo es primordial para maximizar la produccion de los trabajadores y
maquinaria en caso de produccion. Division del trabajo, significa separar
proporcionadamente las grandes tareas en pequefias sub-tareas, que puedan ser

realizadas por algunos individuos.

Para ejecutar con efectividad la division de trabajo en las organizaciones, se deben

establecer requisitos y especificaciones para cada puesto.

En todas las organizaciones debidamente establecidas, en la descripcion del puesto se

definen las responsabilidades y obligaciones de los encargados en cada puesto.

Departamentalizacion

A medida que crece una organizacion se incrementan los departamentos y se crean
subunidades. La departamentalizacion facilita la realizacion de los objetivos de la

empresa, a través del agrupamiento eficiente de los puestos de trabajo.

Medios de departamentalizacion

Es el resultado de la division del trabajo en tamafios manejable para utilizar de mejor

manera las habilidades administrativas.

Los principales medios de departamentalizacién pueden ser:
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- Por funcién: Se utiliza cuando las unidades de la organizacion se forman por la
naturaleza del trabajo.

- Por Producto: Se realiza con base en un producto o grupo de productos que se
relacionan entre si.

- Por territorio: Se aplica en organizaciones que tienen operaciones dispersas y
auténomas fisicamente.

- Por cliente: Se basa en la division por clientes servidos, por lo general es
utilizado por empresas comerciales.

- Por proceso: El equipo que se utiliza para fabricar un producto es la base para
crear una division departamental agrupandose las actividades segun corresponda.

- Por grupo especial: Asignar un equipo a un proyecto definido o bloque de
trabajo, desde el cual se extiende desde su inicio hasta la terminacion de una
cantidad y tipo de trabajo definido.

- Por matriz: Intenta combinar la departamentalizacion funcional y grupos
especiales para mejorar la sincronizacion de componentes multiples para una

sola actividad.

Responsabilidad Organizacional

Un gerente tiene autoridad en la organizacion, y por ende tiene responsabilidades a
cargo. La responsabilidad es la obligacion de un individuo de cumplir con las

actividades asignadas con lo mejor de su habilidad.
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Fuentes de responsabilidad

La responsabilidad organizacional empieza cuando un gerente asume un trabajo y utiliza
la autoridad. Para alcanzar los objetivos, utilizar la autoridad permite la aceptacion de las

obligaciones, las mismas que dan origen a la responsabilidad.

Importancia de la Responsabilidad

Gran parte de las personas quisieran estar a la altura de sus puestos, por lo que si se les
responsabiliza de una tarea completa, rendira sus mejores esfuerzos y tratara de
demostrar su competencia y habilidad de cumplir con el trabajo encomendado. La

responsabilidad tiende a desarrollar la iniciativa, el ingenio y la confiabilidad.

Delegacién de Autoridad y responsabilidad

La responsabilidad y la autoridad deben ser delegadas, para poder alcanzar eficiencia en

la estructura organizacional.

La delegacidn significa conferir autoridad de un gerente a un subordinado para cumplir
con un trabajo especifico. La delegacion tiene una caracteristica doble; como resultado
de la delegacion, el subordinado recibe una autoridad del superior, pero al mismo tiempo

el superior retiene toda la autoridad original.

“Cuando un hombre se da cuenta que puede llamar a otros para que lo ayuden a hacer un

trabajo mejor que el que podria hacer solo, ha dado un gran paso en su vida”

Razones por las que un gerente debe delegar

- El gerente tiene mas trabajo de lo que puede hacer.
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- Es importante para el desarrollo del subordinado, pone en préctica lo aprendido
en programas de entrenamiento, capacitacion, seminarios, entre otros.

- Las empresas requieren de profundidad organizacional.

Figura 2.8: Pasos para la delegacion

» Haga que el delegador potencial se sienta seguro:

« Establezca la necesidad y la firme creencia en la delegacion

« Establecer un clima de trabajo libre de temor y frustracion

« Enlace con una planeacion inteligente

+ Determinar la forma en que el delegador vigila sus obligaciones

 Determinar qué delegar y proporcionar la autoridad adecuada

+ Elegir prudentemente al delegado

« Brindar ayuda al delegado

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2014)

Organigramas

Los organigramas nos muestran:

- Ladivision de funciones.
- Los niveles jerarquicos.

- Las lineas de autoridad y responsabilidad.
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- Los canales formales de la comunicacion.

- Lanaturaleza lineal o asesoramiento del departamento.

- Los jefes de cada grupo de empleados, trabajadores, entre otros.

- Las relaciones que existen entre los diversos puestos de la empresa, en cada

departamento.

Figura 2.9: Tipos de Organizacion

Por zu objetivo yio *Estructurales
-l +Funcionalss
Contenido Especiales
Por su area o suambito de »(Generales 0 maestros
aplicacion *Departamentzles o suplementarios
\ J
- *Esquematico
Por su contenido « Analiticos
U Verticales
. *Horizontales
Por forma de prezentacion  Circlares
*Ezcalar

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2014)
Fuente: Luna (2012)

Manuales

Los manuales son documentos que nos permiten obtener informacion en forma ordenada

y sistematica, datos de la organizacion de la empresa.

Los manuales pueden ser:
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Figura 2.10: Tipos de manuales

De politica.

Departamentales.

De bienvenida.

De organizacion.

De procedimientos.

De contenido multiple.

De técnicas.

De puesto.

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2014)
Fuente: Luna (2012)

2.4.1.1.3.3 Direccion
Fayol define la direccién indirectamente al sefialar: "Una vez constituido el grupo social,
se trata de hacerlo funcionar: tal es la misién de la direccidn, la que consiste para cada
jefe en obtener los maximos resultados posibles de los elementos que componen su
unidad, en interés de la empresa". (Reyes, 1994, p. 70)
La direccién es sumamente importante por varios aspectos, entre ellos se puede decir
que:

- Permite la motivacion de las personas en la empresa

- Se logra el movimiento de forma sinérgica al aplicar el proceso de comunicacion.
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- Se pone en movimiento como un proceso, todo lo establecido en la planeacion y

en la organizacion.

Figura 2.11: Principio de Direccion.

. *Tener antoridad s2basa en la necesidad dela

- empresa para poder aleanzer los objetives, v no
e 2l pot mvoluerar siizcionss personzles.

*Los sjecutives busean que sus empleados sean
Dela ammonia de objetive o eficientes y eficaces, para peder cumplir los
coordinacion de mtereses objetivos de la empresa

| *Serespeta los niveles jerarquicos, para que las
Dela via jerérquica Drdmii::r i;lu‘_i.ran cotrectaments v podet evitar

*El admimistrader supervisay apoya directamente

Dela supervision dirscta asus colaboradores

*Los problemas deben ser solucionados de manera
Dela resolucion de conflictos oporiuna y aplicando justicia.

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2014)
Fuente: Luna (2012)

Aspectos Fundamentales del Proceso de Direccion

Como lineamientos de la direccion estan:
1. Coordinar las actividades de la empresa de manera que se desarrollen arménica y
eficientemente;

2. Definir claramente las tareas de los empleados;
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3. Desarrollar un eficiente proceso de seleccion de personal;
4.  Mantener una comunicacion eficaz con los empleados;

5.  Fomentar interés, iniciativa y participacion en el personal;
6. Mantener la disciplina en el grupo de trabajo;

7. Remunerar equitativamente al personal.

Etapas de la Direccién

Supervision

Es la conduccién de los empleados a de nivel inferior dentro de una organizacion. Es
importante debido que a través de la supervision se orienta las acciones de los
colaboradores para alcanzar los objetivos de la empresa. Los supervisores deben ser
lideres, que ocupan posiciones en el nivel gerencial mas bajo de la empresa. Esto da
como resultado que los supervisores sean el punto de contacto directo con los empleados

y el gerente

Toma de decisiones

Una decision es la eleccion de un curso de accion entre varias alternativas y la
responsabilidad mas importante del administrador es la toma de decisiones. Al tomar

decisiones es necesario:

1. Definir el problema
2. Analizar el problema

3. Evaluar las alternativas
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4. Elegir entre alternativas

5. Aplicar la decisién

Elementos del proceso de decisiones

Los principales elementos del proceso de la toma de decision son:

El estado de la naturaleza: Las condiciones de incertidumbre o certeza que existe

en el ambiente, que debe enfrentar quien toma una decision.

- El tomador de la decision: Es quien toma la decision, influenciado por la
situacion, valores y el ambiente social, asi como fuentes externas.

- Los objetivos: Los fines que se desea alcanzar con la decisién que va a tomar.

- Preferencias: Los criterios que utiliza para tomar la decision.

- Lasituacién: Los aspectos del ambiente que rodea a quien toma la decision.

- Estrategia: Las acciones que elige quien toma la decisiéon para alcanzar los

objetivos.

Comunicacion

La comunicacion es un proceso o un flujo vital para la organizacion, a través del cual se
transmite y se recibe informacién en un grupo social, y los problemas de comunicacién
se presentan cuando el flujo se desvia o se topa con obstaculos. Al ser la comunicacién
un medio, y no un fin, hace posible el proceso administrativo, puesto que ayuda a que la
planeacion administrativa sea bien ejecutada, y sea seguida con diligencia, y que el

control administrativo sea aplicado con efectividad.



48

Figura 2.12.: Pasos para la comunicacion.
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/

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2014)

Fuente: Luna (2012)

2.4.1.1.3.4 Control

El Control es determinar qué es lo que esta hecho, evaluar que esté realizado lo

planificado, por el cual se obtiene los resultados que se presupuestaron, caso contrario

poder tomar medidas correctivas.

"Consiste en verificar si todo se realiza conforme al programa adoptado, a las érdenes

impartidas y a los principios administrativo. Tiene la finalidad de sefialar las faltas y los


http://www.monografias.com/Computacion/Programacion/
http://www.monografias.com/trabajos6/etic/etic.shtml
http://www.monografias.com/trabajos31/las-faltas/las-faltas.shtml
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errores a fin de que se pueda repararlos y evitar su repeticion”. (Fayol, citado por

Melinkoff, 1990, pég. 62)

Importancia del control

El control es importante en el proceso administrativo porque:

Detecta los vacios que pueden existir en la planificacion, organizacion o
direccion.

- Establece medidas correctivas.

- Detecta donde se han generado los problemas.

- Proporciona informacidn precisa y oportuna sobre la situacion de los planes.

- Ahorra tiempo, evita errores y reduce costos.
Principios del Control

Desde el ambito administrativo, el control busca que los negocios funcionen de acuerdo

a las normas fijadas por el medio interno y externo.

- Declaracién de objetos: el control debe percibir a tiempo desviaciones posibles o
certeras de los planes trazados, para poder corregirlos.

- Eficiencia de los controles: El control busca ser eficiente, y lo logra cuando se
perciben y dan a conocer causa de las desviaciones de los planes con un minimo
costo y pocas consecuencias negativas.

- Responsabilidad de Control: La responsabilidad del control es del gerente quien

se encarga de la ejecucion de la planeacion.
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- Control directo: De acuerdo a la calidad de funcionarios de la empresa, sera
necesario controles indirectos.

- Excepcion: El control debe aplicarse a las actividades excepcionales y
representativas, para no generar gastos innecesarios y pérdida de tiempo.

- Equilibrio: A todos los grupos o departamentos que conforman la empresa les
corresponde un grado de control.

- Costeabilidad: EI control debe justificar el costo que este representa en tiempo y
dinero, con relacion a las ventajas que este otorga.

- Desviaciones: Las variaciones que existen entre los planes y los resultado deben

ser determinadas y conocer las causas para prever en el futuro.

Tipos de control

Control preliminar: No es necesario esperar los resultados para comprobar con los
objetivos. La influencias de las politicas y los procesos de control refleja la cercania

entre la planificacion y el control.

Este tipo de control ayuda a evitar problemas en lugar de tener que corregirlos después,
pero desafortunadamente este tipo de control requiere tiempo e informacion oportuna y

precisa que suele ser dificil de desarrollar.

Control concurrente: Es la médula de todo el sistema de control de operaciones.

Control de retroalimentacion: Fija los objetivos o el generante que lo que se espera.


http://www.monografias.com/trabajos15/calidad-serv/calidad-serv.shtml#PLANT
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2.4.1 Variable dependiente: Eficiencia Administrativa

2.4.2.1 Eficiencia Administrativa
La eficiencia es la optimizacion de recursos para obtener los resultados y la eliminacion

del derroche, es decir se debe hacer las cosas bien desde primera instancia.

La eficiencia depende de la persona, su experiencia, competencia, motivacion vy
compromiso. La eficiencia administrativa, busca obtener resultados administrativos
positivos para la empresa, es decir que los procesos establecidos se cumplan, para

alcanzar los objetivos esperados.

Por lo general, las medidas tradicionales estan mas relacionadas con la eficiencia y con
un aspecto de la eficacia. Sin embargo al establecer los objetivos se debe tomar en

cuenta la eficacia ya que esta relacionado con lo que le interesa al cliente.

Figura 2.13: Eficiencia Administrativa

Eficacia-Eficiencia:

ALTA BAJA

ALTA Concentrarsze

Miej
Hagobienlo adecuado Qorarproceso

Hagomallo madecuado

BAJA :
Riesgo ANULAR

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
Fuente: Prieto, 2008, p.117
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Indicadores de gestion

Los indicadores de gestidn sirven para orientar las acciones de la administracion de una
empresa. Ademas que sefiala de manera cuantitativa como se desarrollan las actividades

de un proyecto. Es la relacion de los objetivos y los resultados.

La diferencia entre objetivo, meta e indicador es que: los objetivos son aquello que se
quiere lograr, las metas se determinan en términos de cantidad, calidad, tiempo, lugar y
responsable, y los indicadores son las cifras alcanzadas en el cumplimiento de las metas

y de los objetivos.

Elementos

Segun Prieto (2008) indica que los elementos de los indicadores son:

Definicion: es la expresion matemdtica que cuantifica el estado de las

caracteristicas que se quiere controlar o medir.

- Objetivo: Para qué se quiere usar el indicador seleccionado.

- Nivel de Referencia: Es aquello contra lo cual se va a medir el desempefio de
una empresa.

- Responsabilidad: Se refiere a la necesidad de explicar quién es las personas que
tiene que actuar en cada momento y en cada nivel de la organizacion.

- Procedimiento: Se determina la manera de obtener con precision las medidas

qgue se tomen, es decir cdmo se obtienen los datos, en que sitio, con qué

instrumentos.

- Periodicidad: Determinar cuando se hace la medicion.
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- Sistemas de datos de informacién: Garantiza que los datos obtenidos se
presenten adecuadamente en el momento de tomar decisiones.
- Sinergia: Cada indicador debe contar con su diagrama causa-efecto donde se

observan las interrelaciones con otros indicadores de la organizacion.

Beneficios

- Ayuda a identificar las fortalezas y debilidades.

- Motiva al logro de las metas organizacionales.

- Promueve el trabajo en equipo y la comunicacion efectiva.

- Facilita el crecimiento y desarrollo de la compafiia.

- Resalta la importancia de la eficiencia, efectividad, eficacia, productividad y
competitividad.

- Brinda informacion valiosa para la toma de decisiones.

- Fortalece la gerencia proactiva

- Genera espacios para la capacitacion de los empleados.

- Activa la cultura organizacional.

Enfoque sistematico de un indicador

Funciones: Es la razon de ser de un area, y se describe como guia basica de lo que esta

haré dentro de la estrategia de la empresa.

Procesos: Registra la forma como el area transforma.

Estructura: Muestra como estan interrelacionados los elementos de cada area.
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Desempefio: Es la relacion entre lo que se entrega al area con el que realmente lo

produce.
Clientes: A quienes va dirigido el producto o el servicio.
Clasificacion de los indicadores

Existen varias formas de clasificacion, sin embargo se toma con referencia el

instrumento de control.

Los indicadores de eficiencia ejercen control sobre las entradas, los insumos del sistema,

es decir mide la relacién entre los recursos y su grado de aprovechamiento en el proceso.
Se clasifican en:

1. Indicadores de Gestién Empresarial Global
- Rentabilidad total de la empresa

- Indice de crecimiento empresarial

- Indice de supervivencia en el mercado

- Indice de satisfaccion del cliente interno

- Indice de competitividad

- Indice de calidad en el servicio

2. Indicadores de Gestion por Areas Funcionales:
- Mercadeo
v"Indicadores de Gestion de Eficiencia

» Radio de operacion en mercadeo



= Inventarios en mercadeo

= Personal adecuado en mercadeo
v" Indicadores de Gestion de Efectividad

= Cumplimiento en cantidad

= Entregas a tiempo

= Porcentaje de devoluciones

= Devoluciones de reportes de seguimiento
v" Indicadores de Gestion de Eficacia

= Grado de satisfaccion cliente interno

= Deteccion de nuevos mercados

= Grado de alcance de la informacion sobre productos

Investigacion y desarrollo

v"Indicadores de Gestion de Eficiencia

= Porcentaje del avance real de proyectos

= Numero de consultas sobre planes

= Inventarios de productos nuevos
v" Indicadores de Gestion de Efectividad

= Cumplimiento de cantidad de productos

= Concordancia con la calidad de los productos

= Porcentaje de informes técnicos devueltos
v" Indicadores de Gestion de Eficacia

= Satisfaccion del cliente interno

= Porcentaje de patentes y marcas propias
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= Incremento del valor agregado por mejoras
Produccion
v"Indicadores de Gestion de Eficiencia
= Avance del proyecto especifico
= Demoras en el proceso de produccion
= Desperdicios en el area de produccion
v"Indicadores de Gestion de Efectividad
= Cumplimiento programa de produccion
= Concordancia con la calidad del producto
= Cumplimiento con las estrategas
v" Indicadores de Gestion de Eficacia
= Satisfaccion cliente interno y externo
= Mejora en la precisién de los procesos
= Porcentaje de reduccién de costos
Ventas y servicios
v" Indicadores de Gestion de Eficiencia
= Numero de pedidos y facturas
= [Inventario de pedidos por confirma
= Preparacion de la facturacion
v" Indicadores de Gestidn de Efectividad
= Relacidn ventas reales y ventas estimadas
= Porcentaje de errores en facturas de ventas

= Porcentaje de pedidos entregados a tiempo
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v" Indicadores de Gestion de Eficacia
= Grado de satisfaccion clientes interno y externos
= Participacion en el mercado
= Atencion y trato al cliente externo.
Administracion y Finanzas
v" Indicadores de Gestion de Eficiencia
= Cuentas por cobrar sin ejecutar
= Excedentes de efectivo sin colocar
= Ambigledad de funciones
v" Indicadores de Gestion de Efectividad
= Porcentaje de facturas cobradas
= Porcentaje de pagos realizados

= Retraso en el pago a proveedores
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CAPITULO IlI

METODOLOGIA

3.1 Tipo de Investigacion

Para el presente proyecto se aplicaran los siguientes tipos de investigacion:

Investigacion bibliografica: La presente investigacion se basard en fuentes
documentales, es decir en documentos como son libros, articulos o ensayos de revistas y
periddicos, en donde se pueda obtener informacion confiable de conceptos, teorias e
investigaciones realizadas anteriormente con respecto a los Modelos de Gestién, con la

finalidad disefiar un modelo para el Broker Suarez y Suarez.

Investigacion de Campo: Permitira tomar contacto con la realidad del estudio, es decir
en el mismo lugar de los hechos como es el Broker Suarez y Suérez a través de

encuestas.

Por otra parte es necesario establecer los métodos de investigacion:

3.2 Métodos de Investigacion.

Se entiende como el conjunto de reglas y normas para la solucion de los problemas, que

mediante los instrumentos y las técnicas se examinan y presentan posibles soluciones.
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Método Inductivo-Deductivo: A través de este método se utilizara el razonamiento para
obtener soluciones que partan de hechos aceptados para llegar a las conclusiones
certeras, se iniciara con un estudio individual de los hechos hasta llegar a conclusiones

universales.

3.2.1 Poblacion y Muestras

Esta conformado por el universo o la totalidad de los elementos a observar; para esta

investigacion se tomara en cuenta a los clientes internos y clientes externos.

Tabla 3.1.:
Clientes Internos
Clientes Internos
Nombres Cargo
Monserrath Rodriguez Jefe de Cobranzas
José Miguel Suérez Gerente General
Marcelo Cérdova Jefe Comercial
Gabriela Llerena Jefe Técnico
Maria del Mar Suérez Jefe Financiero
Lenin Medina Jefe de Siniestros
Ma. Caridad Vasco Ejecutivo de Cuentas-Corporativo
Daniela Yanchapanta Ejecutivo de Cuentas-Individuales
Estefania Arteaga Ejecutivo de Cuentas-Asistencia Médica
Byron Punguil Ejecutivo de Cuentas
Oscar Simbafia Ejecutivo de Cuentas
Blanca Saeteros Asistente de Gerencia
Guido Villafuerte Mensajero
TOTAL 12

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
Fuente: Broker Suarez y Suarez
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Es importante mencionar la percepcion y criterio que tienen los clientes externos
conformados por clientes (canales masivos), que son nuestros clientes representativos de

la localidad, y que reposan en la base de datos del Broker Suarez y Suarez.

De la base de datos se tomara en cuenta el total para recabar informacion ya que es un

numero pequefio de clientes.

Tabla 3.2.
Clientes Externos

Clientes Externos
Cliente Responsable
CAMARA ARTESANAL DE TUNGURAHUA Sr. Nelson Solis
CERAPOR S.A. Sr. Eduardo Valencia
COOP. A/C. CACPET TUNGURAHUA Sr. Roberto Larrea
COOP. A/C. CAMARA DE COMERCIO AMBATO Sra. Isabel Coro
COOP. A/C. CHIBULEO LTDA. Sr. Rodrigo Llambo
COOP. A/C. KULLKI WASI LTDA. Sr. Juan Manuel Andagana
COOP. A/C. MAQUITA CUSHUN LTDA. Sr. Luis Eduardo Vivanco
COOP. A/C. UNION POPULAR LTDA. Sra. Angélica Gordon
COOP. A/C. 9 DE OCTUBRE CIA. LTDA. Sr. Fernando Berrazueta
SOCIEDAD FINANCIERA LEASINGCORP S.A. Sr. Eduardo Valencia
AUTOMOTORES CUMANDA Sra. Natalia Perez
AUTOMOTORES PEREZ Sra. Lorena Perez
OLAAUTOS Sra. Diana Caiza
AUTOS EDUARDO PALACIOS Sr. Eduardo Palacios
MAXDRIVE Sr. Daniel Villagomez
TOTAL 15

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
Fuente: Empresa Investigada
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3.3 Técnicas e instrumentos

Las técnicas utilizadas para recolectar la informacion se refiere a la observacion directa,

la entrevista y la encuesta.

La entrevista se aplicara al gerente de la empresa, a fin de obtener informacion. Se
aplicard un cuestionario basado en el “Modelo de Diagndstico de la Gestion de la

Calidad Europeo” para diagnosticar la situacion actual de la empresa.

Por altimo se aplicard una encuesta como herramienta de investigacion a clientes
internos y externos, para saber su grado de compromiso e involucramiento con el
Broker; de la misma manera es importante medir el impacto que el Broker tiene con sus

clientes externos representados por el responsable de seguro.

3.3.1 Disefio del cuestionario para el diagnostico de la empresa basado en el

“Modelo de Diagnéstico de la Gestion de la Calidad Europeo”.

En el presente diagndstico se tomaran en cuenta algunos aspectos fundamentales para la
empresa y la administracion de la misma como son las etapas del proceso administrativo

y la variable dependiente del presente estudio que es la eficiencia administrativa.

Dentro de cada criterio se formularon varias preguntas relacionadas, las mismas que

fueron evaluadas de acuerdo al siguiente cuadro:

La puntuacion sera de 1 a 4, considerado el 1 como nivel inicial, y 4 el nivel superior.



Tabla 3.3.:
Puntuacion
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Puntuacion

Progreso

Definicién

1 0%

Ningln avance

Ninguna accion aln
Quizas algunas ideas buenas, que atin no se han
concretado

2 33%

Cierto Avance

Parece que se produce algo.

Analisis ocasionales que dieron lugar a ciertas
mejoras.

Algunas puestas en practica logran resultados aislados

3 67%

Avance Significativo

Clara evidencia de que se ha tratado éste tema de
manera adecuada.

Revisiones rutinarias y frecuentes que logran mejoras
Existe la preocupacion de que ciertas aplicaciones no
sean universales 0 no se hayan aprovechado todo su
potencial

4 100%

Obijetivo Logrado

Planteamiento excelente o resultado aplicado de
manera universal.

Solucion o resultado que puede servir como modelo y
resulta dificil pensar que puede ser mejorado

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
Fuente: “Modelo de Diagndstico de la Gestion de la Calidad Europeo”.

Como se menciond anteriormente éste cuestionario de diagnostico serd aplicado al

gerente de la empresa Suérez y Suarez, quien es la persona que tiene el conocimiento del

estado de cada proceso administrativo en la misma.



CAPITULO IV

PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1. Andlisis e Interpretacion de resultados

Para el andlisis y la interpretacion se tomé en cuenta los resultados obtenidos en el
cuestionario de diagnostico y encuestas aplicadas a los involucrados, tanto a los clientes

internos como externos.

- Cuestionario de diagndstico dirigido al gerente de la empresa (Anexo 1)
- Encuesta dirigida a clientes internos (Anexo 2)

- Encuesta dirigida a clientes externos (Anexo 3)

4.1.1 Presentacion de resultados obtenidos del cuestionario de diagnéstico.

A continuacion se detalla los resultados obtenidos:
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4.1.1.1 Resultado del cuestionario del diagndstico
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Tabla 4.1:
Sumatoria de Diagnostico
CRITERIOS 1CANTI[;AD DE I\:ARCAS4 SUMATORIA 100% %LOGRADO
PLANIFICACION 2 12 12 12 38 60 63.3%
ORGANIZACION 1 16 6 4 27 48 56.3%
DIRECCION 0 10 6 12 28 40 70.0%
CONTROL 1 10 6 0 17 32 53.1%
EFICIENCIA ADMINISTRATIVA 1 4 0 4 9 16 56.3%
TOTAL 6 54 33 36 129 236
Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
Fuente: “Modelo de Diagnodstico de la Gestion de la Calidad Europeo™.
Figura 4.1: Diagnéstico
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Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)

Fuente: “Modelo de Diagnostico de la Gestion de la Calidad Europeo”.
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Diagndstico de los resultados de la evaluacion de la Empresa Suéarez y Suarez.

Conocer la situacion actual de la empresa es de mucha importancia, ya que refleja los
ambitos en los que se debe mejorar y los cuellos de botella que interrumpen las

actividades e impiden alcanzar la eficiencia administrativa.

La informacion obtenida en el diagndstico aplicado al gerente general de la empresa, es
de suma importancia, los mismos que fueron clasificados por criterios en base al proceso

administrativo y lo que se desea alcanzar es la eficiencia administrativa.

La presente informacion permite tomar decisiones y disefiar planes para alcanzar los

objetivos establecidos de manera eficaz y eficiente.

Después de haber realizado el diagnostico, se obtuvieron los siguientes resultados de

acuerdo a los criterios establecidos:

En la planificacion se obtuvo el 63% que se encuentra en un cierto avance, es decir se
Ileva una planificacién empirica sin ninguna guia administrativa. Por lo que se puede
proponer un modelo de planificacién que la empresa pueda seguir, en el que quede claro

la misién y vison de la empresa, los objetivos que se deben alcanzar, y como lograrlos.

En el proceso de organizacion se obtuvo el 56% que se acerca a cierto avance, que
significas que existen vacios que afectan a la empresa. Principalmente se pudo detectar
la falta de delegacion de funciones e implementacidn de politicas y reglamentos que den
a conocer a los empleados cual es su trabajo, que conlleva a cumplir con el mismo

deficientemente. Con la informacion obtenida se puede proponer la creacion de un
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manual de funciones, un organigrama y establecer reglamento interno que permita

mejorar la eficiencia en la empresa.

En la evaluacion del proceso de direccion se obtuvo un cumplimiento del 70% donde se
denota que existe una buena relacion entre los empleados y el gerente, sin embargo no
existe el cumplimiento del trabajo eficientemente porque no acatan las instrucciones

correctamente. Ademas que los empleados no han sido capacitados de la mejor manera.

El control en la empresa alcanza el 53%, que significa que tiene un cierto avance, ya que
cuentan con un software de control, pero que no refleja informacién confiable, ya que es
un software no actualizado a las necesidades de la empresa; razon por la cual se puede

proponer la adquisicién de un nuevo sistema que sea pionero en el mercado.

La eficiencia en la empresa alcanza un 53% que significa que tiene cierto avance, la
empresa tiene varios procesos deficientes que el cliente percibe. La eficiencia permite a

la empresa ofrecer un servicio de calidad.

En el analisis realizado en el diagndstico aplicado al gerente de la empresa, se puede
constatar que la administracion que se lleva en la misma es de manera empirica y en
base a la experiencia, sin embargo los procesos deben ser establecidos en base a un

Modelo de gestion, que permita alcanzar la eficiencia administrativa.
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4.1.2 Resultados de la encuesta a los clientes internos

1.- ¢Conoce Ud. el objetivo general de la empresa?

Figura 4.2: Conocimiento del Objetivo General de la empresa

CONOCIMIENTO OBJETIVO DE LA EMPRESA

mSlI mNO

0%

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
Fuente: Encuesta.

El 100% de los encuestados no conocen el objetivo general de la empresa, lo cual

significa que la empresa no tiene establecido el objetivo. Los empleados ni
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2.- ¢ Considera Ud. que su desempefio en la empresa es el adecuado?

Figura 4.3: Desempefio Adecuado

DESEMPENO ADECUADO

mSlI mNO

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
Fuente: Encuesta.

El 67% de los encuestados consideran que su desempefio es el adecuado en la empresa,
mientras que 33% sefialan que su trabajo no es el adecuado, por lo que se debe mejorar

el desempefio de los empleados.
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3.- ¢ Que sugiere para mejorar su desempefio?

Figura 4.4: Mejorar el desempefio

MEJORAR EL DESEMPENO

B Motivacién Salarial W Capacitacion = Reconocimientos M Otros

0%

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
Fuente: Encuesta.

El 50% de los encuestados consideran que necesitan una motivacion salarial, para poder
mejorar su desempefio, mientras que el 25% requieren de capacitacion para realizar

eficientemente su trabajo, y el 25% le gustaria que su trabajo sea reconocido.
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4.- ¢ Conoce Ud. quién es su superior inmediato?

Figura 4.5: Superior inmediato

SUPERIOR INMEDIATO

=S| mNO

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
Fuente: Encuesta.

El 67% de los encuestados no conocen especificamente quien es su superior inmediato,
mientras que el 33% indican lo contrario. Los resultados quieren decir que existe
ausencia de un organigrama claro para los empleados de la empresa, lo cual deberia estar

establecido.
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5.- Sefiale como es el proceso de comunicacion con su equipo de trabajo

Figura 4.6: Comunicacion

COMUNICACION

mEXCELENTE ®BUENO ®=REGULAR ®=MALO

0% 0%

58%

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
Fuente: Encuesta.

El 58% de los encuestados consideran que la comunicacion entre el equipo de trabajo es
regular, y el 42% creen tener buena comunicacion. Esto significa que hay aspectos que

mejorar para poder alcanzar la excelente comunicacion.



72

6.- ¢ Conoce las politicas de la empresa?

Figura 4.7: Conocimiento de politicas

CONOCIMIENTO DE LAS
POLITICAS DE LA EMPRESA

mS| BNO

0%

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
Fuente: Encuesta.

El 100% de los encuestados desconocen las politicas de la empresa, por lo que es

necesario establecer las mismas en la empresa, y poder medir la eficiencia.
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7.- ¢Se siente motivado en su puesto de trabajo?

Figura 4.8: Conocimiento de politicas

CLIENTES INTERNOS
MOTIVADOS

ES| ENO

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
Fuente: Encuesta.

El 67% de los encuestados indican que se sienten motivados en su puesto de trabajo, y el
33% indican lo contrario. Los resultados obtenidos muestran que las personas no
motivadas son el 75% porque no estan conformes con la remuneracion, mientras que el

25% indica que el lugar de trabajo es distante.
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8.- Dentro de la empresa ¢qué aspectos considera que deba mejorar, para obtener

eficiencia administrativa?

ASPECTOS QUE MEJORAR

= MOTIVACION = COMUNICACION = TECNOLOGIA

= CAPACITACION ECULTURA
ORGANIZACIONAL

42%

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
Fuente: Encuesta.

El 42% de los encuestados consideran que en la empresa debe mejorar la comunicacion,
el 33% indican que un factor importante es la motivacion, y el 17% confirman que se
debe incrementar la cultura organizacional. La mayoria coincide que se debe mejorar en

la comunicacion por lo que se debe establecer canales de comunicacion eficientes.
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9.- Sefale la manera que Ud. ingreso a ser parte de Suarez y Suarez?

Figura 4.10: Ingreso a la empresa

INGRESO A LA EMPRESA
WRECOMENDACIONES & CONVOCATORIA
“ AMISTAD = CASUALIDAD

0%

50%

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
Fuente: Encuesta.

El 50% de los encuestados empezaron a formar parte de la empresa por amistad con
duefio de la empresa, el 33% llegaron a la empresa por recomendaciones y el 17% por
convocatoria en medios. Los datos obtenidos denotan la ausencia de seleccion del

personal.
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10.- ¢ Le realizan evaluaciones de desempefio?

Figura 4.11: Evaluaciones de desempefio

EVALUACIONES DE DESEMPENO

ES| BENO

0%

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
Fuente: Encuesta.

El 100% de los encuestados indican que no se realizan evaluaciones de desempefio en la
empresa. Lo que da la pauta para proponer autoevaluacion y evaluacion del personal

para medir el desempefio.
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11.- ¢En qué le gustaria ser capacitado?

Figura 4.12: Capacitacion

CAPACITACION

mPARTE TECNICA DE SEGUROS m SISTEMA = CONTABILIDAD TRIBUTARIA

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
Fuente: Encuesta.

El 59% de los encuestados quieres ser capacitados en la parte técnica de los seguros y
productos, el 33% quieren ser capacitados en el sistema, mientras que el 8% le interesa

capacitarse en contabilidad tributaria.
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12.- Su desempefio laboral es mejor cuando desarrolla su trabajo de manera:

Figura 4.13: Trabajo

FORMA DE TRABAJO

= [NDIVIDUAL ®=EN GRUPO

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
Fuente: Encuesta.

El 58% de encuestados responden que su trabajo es mejor cuando lo realizan en grupo,

mientras que el 42% indican que prefieren realizar su trabajo de manera individual.
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4.1.3 Resultados de la encuesta a los clientes externos

1.- ;Como califica Ud. el servicio que la empresa Suarez y Suarez ofrece a sus
clientes?

Figura 4.14: Servicio

SERVICIO

H Excelente ®Bueno = Regular = Malo

0% 0%

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
Fuente: Encuesta.

El 53% de encuestados responden que reciben un buen servicio, mientras que el 47%

consideran que el servicio que reciben es excelente, lo que da la pauta para mejorar y

alcanzar e 100% de excelencia.
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2.- Priorice en orden de importancia de 1 a 5 (1 el de mayor importancia, y 5 el de

menor importancia) los factores que Ud. considera mas importante al momento de

la contratacion de una poliza.

Figura 4.15.: Factores importantes al contratar un seguro

FACTORESIMPORTANTES AL CONTRATAR UNA POLIZA

1MUY IMPORTANTE =2 IMPORTANTE =3 POCO IMPORTANTE =4 NADA IMPORTANTE =5 SIN IMPORTANCIA

73%

% 7%
0%

0%

Precio Calidad de servicio Servicio.. Coberturas Diversidad de..

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
Fuente: Encuesta.

El 47% de los encuestados consideran que el factor mas importante al momento de
contratar un seguro es la calidad del servicio, mientras que el 40% indicaron que las

coberturas de la poliza de seguros es lo mas importante
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3.-Priorice en orden de importancia de 1 a 5 (1 el de mayor importancia, y 5 el de
menor importancia) las razones por los cuales Ud. se motiva a contratar su seguro

con Suarez y Suarez.

Figura 4.16: Razones por la contratacion con la empresa

FACTORESIMPORTANTES AL CONTRATAR UNA POLIZA

®1MUY IMPORTANTE 2 IMPORTANTE M3 POCO IMPORTANTE 54 NADA IMPORTANTE =5SIN IMPORTANCIA

67%

27% 27%

0% 0% 0%

Retorno No Opera. Atencién Personalizada Confianza-Seguridad Agilidad-Rapidez Servicio

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
Fuente: Encuesta.

El 60% de los encuestados decidieron contratar su seguro con la empresa Suarez y
Suérez por la atencién personalizada que reciben, mientras que el 33% de los
encuestados contratan sus pélizas a través de la empresa por la confianza que esta

ofrece.
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4.-Sefiale con que otro broker su empresa mantiene contratado alguna poliza de

seguros.

Figura 4.17: Competencia

E CONFIA
B KLUBSEGUROS

COMPETENCIA

B TECNISEGUROS 5 MOREJON SEGUROS
ENINGUNO

00%6

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)

Fuente: Encuesta.

El 100% de los encuestados indicaron que no mantienen contratados ningun tipo de

polizas con otro brdéker, por lo que representa una ventaja para la empresa por la

fidelidad de los clientes.
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5.- ¢ Recibe servicio de Post-venta?

Figura 4.18: Servicio Post Venta

SERVICIO POST VENTA

=S| mNO

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
Fuente: Encuesta.

El 87% de los encuestados indican que no reciben un servicio de Post Venta, mientras
que el 13% si reciben, lo que se puede concluir que la empresa tiene un factor que

explotar.
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6.-¢Considera una ventaja que la empresa Sudrez y Suarez tenga sucursales en

diferentes ciudades del pais?

Figura 4.19: Sucursales

SUCURSALES

=S| mNO

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
Fuente: Encuesta.

El 73% de los encuestados respondieron que es un factor importante que la empresa
Suérez y Suérez tengas sucursales en diferentes ciudades del pais, mientras que 27%

considera que es irrelevante.
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7.- ¢ Qué tipo de promocion Ud. prefiere?

Figura 4.20: Promocion

PROMOCION

m Sorteo-Rifas  ®Bonos-Cupones ® Regalos ™ Entradas al Cine

0%

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
Fuente: Encuesta.

El 93% de los encuestados contestaron que prefieren bonos y cupones, como principal

motivacion y tipo de promocion, mientras que el 7% prefiere sorteos y rifas.



CAPITULO V

PROPUESTA

5.1 Tema

“DISENO DE UN MODELO DE GESTION PARA MEJORAR LA EFICIENCIA

ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA SUAREZ Y SUAREZ”

5.2 Datos Informativos

Beneficiarios: Clientes, Propietarios y colaboradores.
Ubicacion: Av. Rodrigo Pachano y Montalvo, Edif. Dr. Calero ler piso

Tiempo estimado de ejecucion: Segundo semestre 2015

5.3 Antecedentes de la propuesta

La empresa familiar Suarez y Suérez tiene siete afios como broker en el mercado, se
considerada como una empresa joven, frente a su competencia identificada como:
CONFIA, TECNISEGUROS, MOREJON SEGUROQOS, que han trabajado en el mercado
durante varios afios y han mantenido un crecimiento moderado en el &mbito comercial

provocado por una direccion tradicional que se resiste a romper paradigmas que

86
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unifiquen servicio, calidad, oportunidad, experiencia, entre otras virtudes al servicio del

asegurado.

Suarez & Suérez Agentes Asesores Productores de Seguros, con autorizacién
N0.00996, otorgada por la Superintendencia de Bancos y Seguros, inicia sus actividades
como bréoker de seguros desde el 22 de noviembre de 2007, a nombres de Suarez

Mantilla José Miguel.

En su trayectoria empresarial, la empresa Suarez y Suarez marca un rumbo en el servicio
de "Corretaje y Asesoria de Seguros” en el centro del pais para mantenerse en el tiempo
como la empresa preferida en servicios de asesoria de seguros para una amplia gama de

clientes ubicados en las ciudades de Ambato, Quito y Cuenca.

5.4 Justificacion de la Propuesta

El desarrollo de un modelo de gestién administrativa para mejorar la eficiencia en la
empresa Suérez y Suérez, tiene la finalidad de proporcionar herramientas gestion que
contribuyan a una eficiente toma de decisiones de la alta gerencia través del desarrollo
de la planificacion, organizacion, la direccion y el control, mediante reorganizar,
reestructurar procesos, funciones, actividades, establecer politicas y reglamentos que
deben ser acatados por los colaboradores, lo cual se vera reflejado en una eficiencia

administrativa.
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Actualmente la empresa se enfrenta a retos competitivos agresivos lo que limita su
crecimiento en ventas que sumados a la desorganizacion administrativa provoca

confusion y desorden en el rumbo que debe seguir la empresa Suérez y Suéarez.

Al adoptar un modelo de gestion en la empresa, permitird tener conocimiento y control
de las actividades realizadas, sin dejar pasar por alto ningun requerimiento de los
clientes, para lo cual se debe asignar responsables y mejorar la calidad del servicio, lo

gue es una ventaja competitiva en el mercado.

Con la finalidad de crecer empresarialmente al ser parte de la empresa Suarez y Suarez,
a través de este proyecto de investigacion se pretende dota de un modelo de gestidn
administrativa a fin de lograr optimizar los recursos, minimizar los desperdicios y los
tiempos muertos en beneficios de los asegurados que buscan en la empresa una respuesta

a sus requerimientos.

5.5 Beneficiarios

Los clientes internos y externos de la empresa Suarez y Suérez.

5.6 Objetivos

5.6.1 Objetivo General

Disefiar un modelo de gestion para mejorar la eficiencia administrativa de la empresa

Suérez y Suarez
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5.6.2 Objetivos Especificos

- Diagnosticar la situacion actual de la empresa

- Desarrollar un modelo de gestion, en base a los cuatro pasos del proceso

administrativo.

v" Planificar, Organizar, Dirigir, Controlar

- Socializar el modelo de gestion para su pronta implementacion.

5.7 Factibilidad

La propuesta de implementar un modelo de gestion para la empresa Suérez y Suérez se
considera factible, ya que se ha realizado en base a los criterios y necesidades de los
colaboradores y la alta gerencia, quienes estdn conscientes que es necesario mejorar la

calidad del servicio y mantener una ventaja competitiva.

5.8 Desarrollo de Objetivos

5.8.1 Diagnosticar la situacion actual de la empresa Suarez&Suarez

5.8.1.1Analisis del entorno

Es importante realizar un analisis de las fuerzas internas y externas que rodean a la

empresa Suarez y Suarez, los mismos que se desarrollan a continuacion:
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Anadlisis Externo

Los factores externos que inciden en el entorno de la empresa Suédrez y Suarez se
caracterizan por no tener control, y que su impacto repercute directamente en el

funcionamiento de la misma; estos factores son:

- Fuerzas econémicas

El sector asegurador del pais esta vinculado de manera estrecha con aspectos politicos
como la ley de capitalizacion para el bréker, que limita su normal funcionamiento; y en
aspectos econdémicos el incremento de las politicas arancelarias, que reducen el flujo de
efectivo y maximiza riesgo operativo; pues el sector asegurador se convierte en
intermediarios financieros que captan el ahorro de las personas naturales y juridicas a fin
de reducir el riesgo que implica una posible pérdida ante un siniestro que pueda afectar

su ingreso, patrimonio o retorno de una inversion.

Competencia

De acuerdo la Superintendencia de Bancos y Seguros, y con el criterio de comisiones
generadas, se muestra el Ranking de Intermediarios de seguros en la provincia de

Tungurahua, que se convierten en la principal competencia de Suarez y Suérez.
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Tabla5.1:
Ranking de Intermediarios de Seguros

No. Razén Social Credencial | Comisiones
1| CONFIAS.A 897 | $ 927,700.00
2 | KLUBSEGUROS S.A 1073 | $ 724,638.00
3 | MAJARREZ MANCHENO FABIAN VINICIO 839| $ 560,192.60
4 | MOREJON MERA PATRICIO FABIAN 990| $ 450,773.75
5| SALAS MONTERODOLORES DEL ROCIO 895| $ 412,988.34
6 | YANEZ CEVALLOS ELSA YOLANDA 751 $ 390,765.13
7 | SUAREZ MANTILLA JOSE MIGUEL 996 | $ 348,295.08

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
Fuente: Superintendencia de Bancos (2013)

- Fuerzas sociales y culturales

El Ecuador se encuentra en una zona geoldgica peligrosa; sin embargo, la mayoria de la
poblacién del pais ain no ha tomado conciencia de la importancia que tiene el contratar
una poliza de seguros como una inversion y no como un gasto, porque es la proteccién
econdémica sobre sus bienes asegurados, es decir que en caso de un siniestro el

patrimonio esta protegido.

En el Ecuador existe la necesidad como pais de promover la cultura de seguros que

permita proteger el patrimonio de las personas.

- Tecnologia

Dia a dia la tecnologia avanza, y cada vez modifica las necesidades de los clientes como
la de los prestadores de servicio de contar con informacion agil, oportuna y veraz,

respuesta que debe dar la empresa al contar con tecnologia de punta que agiliten
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procesos para lograr diferenciarse de la competencia al proporcionar a los usuarios una

ventaja competitiva.

De la misma manera es necesario el andlisis interno de los factores que inciden

directamente en la empresa Suarez y Suarez.

Andlisis Interno

Los factores de la empresa que permiten alcanzar los objetivos de la empresa son:

- Clientes

A continuacion se realiza el andlisis de los clientes internos y externos con los que la

empresa Suarez y Suarez mantiene relaciones.

En la actualidad la empresa Suarez y Suarez mantiene una cartera de clientes externos
fidelizados por la relacion y vinculacion personal que mantiene el Sr. Gerente
propietario José Miguel Suérez con los representantes legales de los diferentes grupos

econdmicos.

Por otro lado la empresa cuenta con una plana interna de 12 empleados que desarrollan
sus funciones de manera informal en base al criterio personal del gerente, y no al
establecimiento de politicas y manuales debidamente establecidos donde se sefiale con

claridad las funciones de cada uno de los puestos que conforman la empresa.
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De la misma manera la rotacion de personal y la falta de capacitacion se han convertido
en debilidades que se deben considerar a fin de establecer elementos de control para

valorar el capital intelectual que tiene la empresa Suarez y Suérez.

- Aseguradoras

La empresa Suarez y Suarez como intermediario de seguros mantiene relacién laboral
con aseguradoras de prestigio importante que se encuentran en el raking de la
Superintendencia de Bancos entre las 10 mejores del pais, por lo que crea confianza en

los clientes, con el respaldo de las mismas.

e SEGUROS EQUINOCCIAL
e EQUIVIDAS.A.

e (QBE SEGUROS COLONIAL
e LIBERTY SEGUROS

e ASEGURADORA DEL SUR

e LATINA SEGUROS

La relacién que mantiene la empresa Suarez y Suérez con las aseguradoras antes

mencionada, brinda el respaldo bilateral.
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5.8.2 Desarrollo de un modelo de gestién administrativa para la empresa Suarez y

Suarez.

Existen diferentes modelos de gestion, propuestos por autores reconocidos en materia

administrativa; sin embargo, para el desarrollo de esta propuesta se propone la siguiente

metodologia:

Tabla5.2:

Modelo de Gestién

| |

DIRECCION

Ead

| |

CONTROL

Toma de decisiones

| |

Comunicacién

Motivacién

Implementacion de
un nuevo Software

| PLANElACION | ~| ORGANIZACION
FILOSOFIA MISIfJN Estructura O!éar'ﬂzacional
EMPRESARIAL VISION Manual de Funciones
VALORES Perfil de los Cargos
FODA Politicas
ESTRATEGIAS Flujogramas de Servicio

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)

5.8.2.1 Planificacion

Formatos de control

La planificacion permite alcanzar los objetivos planteados en la empresa. Para empezar

con el proceso de la planeacion es fundamental establecer la filosofia de la empresa.

5.8.2.1.1 Misi6n

La mision que se propone para la empresa Suarez y Suarez es:

Figura 5.1: Mision

Brindar la mejor asesoria técnica especializada de manera

innovadora y de calidad.

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
Fuente: Empresa Sudrez&Suarez
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5.8.2.1.2. Vision

De la misma manera la vision de la empresa Suérez y Suérez sera:

Figura 5.2: Vision

Liderar el asesoramiento de seguros con gente capacitada a

nivel nacional.

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
Fuente: Empresa Suarez y Suarez

5.8.2.1.3 Valores

Los valores de la empresa son muy importantes ya que permite implementar y cultivar
una cultura organizacional, como una fuerza impulsadora de como hacer el trabajo. Los

valores de Suarez y Suarez.

Figura 5.3: Valores

v' Respeto, para todas las personas

v" Disciplina, en la jornada laboral

v Responsabilidad, cumplir a cabalidad
v" Pro actividad, ir mas alla

v" Honestidad. en cada accionar

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
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5.8.2.1.4 FODA

Al momento de realizar el diagnéstico actual de la empresa se analizaron los factores
internos y externos y se sintetizo con el andlisis del FODA (Fortalezas, oportunidades,

debilidades, amenazas).

Para poder establecer las estrategias se realizara el estudio de la matriz FODA, que
permite buscar y analizar de manera sistematica y proactiva todas las variables que
intervienen en la empresa, para asi obtener mayor informacion el momento de tomar una

decision. A continuacion se realiza un cuadro resumen del FODA de la empresa:

Tabla 5.3:
FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Conocimiento del Mercado

Mercado no explotado/Ramos

Relaciones y respaldo con Aseguradoras
importantes

Ausenciade cultura de seguros

Servicio Personalizado

Gran ntimero de clientes potenciales

Alianzas con empresas Afines a los seguros

Matriz ubicada en la zona centro del pais

Responsabilidad Social

Ley de respaldo a la Responsabilidad social

DEBILIDADES

AMENAZAS

Ausenciade control en los procesos

Ingreso de nuevos competidores

Ausenciade Manual de funciones

Competencia desleal

Software deficiente

Desaceleracidn encondémica en el Pais

Personal no capacitado

Ley de capitalizacion de Broker

Falta de Liquidez

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
Fuente: Empresa Suarez&Suarez
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Estos insumos servirdn de base para proponer un Modelo de gestion para la empresa
Suéarez y Suarez a fin de trazar el horizonte que debe cruzar para crecer con una vision a

futuro de seriedad y cumplimiento para los asegurados.

Tabla 5.4:
Matriz FODA
OPORTUNIDADES AMENAZAS
@ - g 2 o 5]
g £ . g g g &
s & g ° b1 = g 5
o% ~ 15} = < 5 s = %
3 - 2 g = 7 £ =
@ 3 3 S g N g 8 E 5
< ] o = S @ 8 = > =]
{}w 2 £ < = = '3 ° = E g
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O 3 3 s g =R 2 g o & =
q§ o o ERS) s E 153 S p=]
& & < 2 & 2 s g g o
$ 3 £ = 3 < S k5 b
8 £ g X 2 © 3 =
g 2 g g g z
= < = k= A -
01 02 03 04 Al A2 A3 A4
FORTALEZAS
L. Realizar nuevos productos atractivos en el Innovar el servicio, y estar dispuesto al
Conocimiento del Mercado F1 mercado(F1,01) cambio.(F3, A1)

Relaciones y respaldo con aseguradoras

. F2 Captacion de nuevos clientes.(F3,F4,03)
mmportantes

Presentar propuestas de servicios
Servicio personalizado F3 complementarios con empresas aliadas al
servicio (F3, F4, 04)

Realizar campafias médicas a través de los
Alianzas con empresas afines a los seguros | F4 | canales masivos en comunidades de escasos
recursos. (F5, 03, F4)

Responsabilidad social F5
DEBILIDADES
Implementar un software eficiente que permita | Realizar un proceso de seleccion de personal,
Ausencia de control de procesos D1 | optimizar tiempo y captar mayores clientes(D3, para evitar desventajas frente a los nuevos

03,01) competidores preparados (D1, A1)

Realizar un Manual de funciones, en base a la
Ausencia de manual de funciones D2 | distribucién de cuentas para ofrecer un servicio
personalizado

Incrementar la gestion de cobranza, tanto a los
Software deficiente D3 clientes como a las aseguradoras, para
disminuir la falta de liquidez.(D5,03)

Capacitar al personal en el ambito de seguros,

Personal no capacitado D4 . . .
para generar interés en los mismos

Falta de liquidez D5 Medir la gestion administrativa

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
Fuente: Empresa Suarez y Suarez




98

Estrategias de la empresa:

Las estrategias son la forma en que la empresa va a alcanzar los objetivos o metas, es

decir cursos de accion y la asignacion de recursos necesarios para lograr dichas meta.

Tabla 5.5:
Estrategias

Realizar ventas cruzadas
Offecer servicio médico complementario canales masivos
Realizar servicio Post venta

Gestion a tiempo: 30 dias antes
Presentar nuevas ofertas
Redes Sociales

Banners

Tarjeta de asistencia inmediata
Visitas Periddicas

Realizar Gestion de renovacion

Mejorar el Servicio|Implementar publicidad, que el cliente tenga
presente la imagen de la empresa.

L. . Coordinacion de Comités
Mantenimiento de clientes. .
mensuales con clientes
importantes.

Cotizar software que este acorde las necesidades de la empresa
Escoger el software
Implementar Contratar el servicio
software Eficiente |Capacitar al personal
Alimentar el softiware con informacion verificada
Incrementar la gestion de cobranza a clientes como a las aseguradoras
Medir por tiempo el trafico de docuementos
Revisar periodicamente el presupuesto de Ventas
Medir la gestion |Realizar cierres de mes, con produccién nueva y renovaciones
Administrativa |Revisar siniestralidad de cuentas importantes
Realizar Comités semanales con el personal
Implementar indicadores de medicién de gestion en las diferentes areas:
Disefiar nuevos |Disefar nuevos productos que tengan impacto en el mercado (microseguros)
Productos Realizar alianzas con Aseguradoras.
Realizar ventas cruzadas

Captar nuevos s . . Motivar a los clientes para
ap Solicitar dos referidos a los clientes en el P

clientes. promover los seguros, a través de
momento de hacer la llamada postventa. L.
una red de beneficios

Ofrecer servicios |Hacer alianzas estratégicas con Prestadoras de servicios médicos.
complementarios a
seguros.

Presentar cotizaciones a canales masivos Ceder un porcentaje como retorno
como Cooperativas. no operacional.

Realizar un Manual

) Ditribuir cuentas entre ejecutivas: individuales, corporativos, masivos.
de Funciones

Realizar campafas

médicas Coordinar con los canales masivos campafas médicas en zonas rurales.

Revisar periddica de los indicadores de rentabilidad y gestion.
Incrementar la [Llevar un sistema de control de cartera vencida.

gestion de Gestionar el pronto pago de los acreedores periodicamente.

Cobranza Evaluar periédica de la efectividad de las politicas establecidas.
Realizar un andlisis Financiero al Final del Periodo.
Capacitacion a través de los programas de las aseguradoras.
Evaluacién continua sobre conocimientos de seguros.
Socializar en la empresa los conocimientos adquiridos.

Capacitar al
personal

Realizar el proceso
de seleccion de Contratar el servicio de reclutamiento y seleccion a un agente externo
personal

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
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Las ventas constituyen la principal fuente de ingreso de una empresa, por lo que es

importante tener estimaciones en términos cuantitativos de ingresos futuros de la

empresa a traves de un pronostico de ventas.

Tabla 5.6:

Presupuesto de ventas

PRESUPUESTO DE VENTAS
201 2013 2014 2015
ENERO 225,239.51|ENERO 299,432.00 32.94%|ENERO 285014.71 -4.81%|ENERO 356268.38) 12.94%)|
FEBRERO 136,995.97| FEBRERO 192,765.00) 40.71%| FEBRERO 207128.45] 7.45%| FEBRERO 258910.56 9.40%)
MARZO 169,863.96| MARZO 226,543.00 33.37%|MARZO 236013.35] 4.18%|MARZO 295016.69 10.71%)
ABRIL 194,083.46|ABRIL 198,765.00) 2.41%| ABRIL 200941.56 1.10%|ABRIL 251176.95 9.12%
MAYO 160,696.12| MAYO 234,567.00) 45.97%|MAYO 219536.34] -6.41%|MAYO 274420.43 9.97%
JUNIO 198,922.51JJUNIO 228,142.34 14.69%|JUNIO 233201.92 2.22%|JUNIO 291502.39) 10.59%)|
JULIO 186,695.86|JULIO 214,015.92 14.63%|JULIO 250673.06| 17.13%|JULIO 313341.33] 11.38%)|
AGOSTO 185,466.29|AGOSTO 253,050.55 36.44%|AGOSTO 285365.39 12.77%|AGOSTO 356706.73] 12.96%)
SEPTIEMBRE 180,627.70|SEPTIEMBRE 199,778.78| 10.60%|SEPTIEMBRE 266763.14 33.53%| SEPTIEMBRE 333453.93] 12.11%)
OCTUBRE 207,298.85|OCTUBRE 245,708.00) 18.53%|OCTUBRE 259692.94] 5.69%| OCTUBRE 324616.17| 11.79%
NOVIEMBRE 172,867.19|NOVIEMBRE 145,678.00) -15.73%|NOVIEMBRE 230343.07, 58.12%|NOVIEMBRE 287928.83] 10.46%)|
DICIEMBRE 190,373.16| DICIEMBRE 193,000.00) 1.38%| DICIEMBRE 234658.00| 21.58%| DICIEMBRE 293322.50) 10.65%|

PRIMA NETA
Asitencia Médica

2,209,130.58 |PRIMA NETA
63,028.63 Asistencia Médica
2,272,159.21 CIERRE TOTAL
INCREMENTO
CRECIMIENTO

2,631,445.59 PRIMA NETA
121,886.00 Asistencia Médica
2,753,331.59 CIERRE TOTAL
481,172.38 INCREMENTO
CRECIMIENTO

2,909,331.92 PRIMA NETA
168,900.00 Asistencia Médica
3,078,231.92 CIERRE TOTAL
324,900.33 INCREMENTO
CRECIMIENTO

CIERRE TOTAL

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)

De acuerdo al presupuesto realizado se puede observar un incremento para el 2015 del

25% en las primas netas vendidas (cobradas).

Comisiones

Las comisiones es el porcentaje sobre las primas netas que las aseguradoras seden al

broker; las mismas que de acuerdo a lo pactado desde el afio 2014 es el 18%.
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Tabla 5.7:
Comisiones.
COMISIONES

2013 2014 2015

COMISION COMISION COMISION COMISION COMISION COMISION

GENERADA [o0]:1:7.1p].Y GENERADA [o0]:1:7.10].Y GENERADA [o(0]:1:7.1p].
ENERO 50,903.44| 24,803.93 [ENERO 51302.65 41,592.68|ENERO 64128.31| 60921.89371
FEBRERO 32,770.05| 21,575.29 [FEBRERO 37283.12| 30,156.69| FEBRERO 46603.90| 44273.70606
MARZO 38,512.31| 23,456.00 [MARZO 42482.40|  27,605.42|MARZO 53103.00| 50447.85344)
ABRIL 33,790.05| 49,316.87 |ABRIL 36169.48|  35,000.00| ABRIL 45211.85| 42951.25811
MAYO 39,876.39| 29,876.00 [MAYO 39516.54|  42,000.00| MAYO 49395.68| 46925.89351
JUNIO 38,784.20| 28,765.00 [JUNIO 41976.34|  32,567.00[JUNIO 52470.43| 49846.90942
JuLIo 36,382.71| 29,523.99 [JULIO 45121.15|  28345.52[1ULI0 56401.44| 53581.36762
AGOSTO 43,018.59| 34,562.00 |AGOSTO 51365.77|  36,031.65|AGOSTO 64207.21| 60996.85156)
SEPTIEMBRE 33,962.39| 29,873.00 |SEPTIEMBRE 48017.37|  57,307.50| SEPTIEMBRE 60021.71| 57020.62126)
OCTUBRE 41,770.36| 32,876.00 |OCTUBRE 46744.73|  41,678.00|0CTUBRE 58430.91| 55509.36548)
NOVIEMBRE 24,765.26| 19,872.00 |[NOVIEMBRE 41461.75|  35,987.00|NOVIEMBRE 51827.19| 49235.83023
DICIEMBRE 32,810.00| 23,795.00 | DICIEMBRE 42238.44|  22,000.00| DICIEMBRE 52798.05| 50158.1475

COMISIONES 447,345.75

Asistencia Méd
TOTAL

18,282.90

348,295.08 COMISIONES 523679.75

8,700.00 Asistencia Méd

465,628.65 356,995.08 TOTAL

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)

EFICIENCIA DE COBRO:

25,335.00

430,271.46 COMISIONES 654599.68

16,032.00 Asistencia Mé«

549014.75 455,606.46 TOTAL

Comisiones Cobradas

Total Comisiones generadas

*100

32,935.50
687,535.18

621,869.70
31,283.73
654,805.20

356995.08
2013: 32699508,) 1) 76.66%
465628.65
. 45560646,
2014: S22 25100 = 82.98%
2015: 52480520111 — 952304

687535.18

En el 2013 el cumplimiento de cobranzas de comisiones fue el 76.66% y en el 2014 del
82.98% lo cual es relativamente bueno, sin embargo la diferencia en unidades

monetarias es de $108633.57 y $93408.29 respectivamente. Para el 2015 se planifica
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tener una eficiencia del 95% en la gestion de cobranzas, si se implementaria el presente

modelo de gestion.

5.8.2.2 Organizacién

Organizar es el segundo paso del proceso administrativo que se propone aplicar en la
empresa Suarez y Suarez, a través del cual se asigna el trabajo al personal para alcanzar
eficientemente los objetivos de la empresa. La estructura que se debe aplicar en la
empresa Suarez y Suarez es la formal, ya que se pretende dejar constancia de las
responsabilidades asignadas, manuales establecidos de la organizacién y la estructura

establecida.

En la empresa es importante identificar mediante una estructura organica funcional los
puestos de trabajo para identificar la jerarquia, funciones y responsabilidades de cada

puesto.

5.8.2.2.1 Estructura Organico-Funcional

De acuerdo a las actividades de la empresa, y a la experiencia, se establece el siguiente

organigrama para la empresa Suérez y Suarez.
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Figura 5.4: Organigrama Estructural.

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

SUAREZ Y SUAREZ

Gerencia
General
- - ™~ — r - ™~
Director Director Director
Financiera Técnica Comercial
| ——

R

{ Contabilidad Individuales Corporativo Siniestros VAM Masivos
Cobranzas
Mensajeria
Elaborado por: Aprobado por: Fecha de Aprobacion:

Gabriela Llerena  [Ing. José Miguel Suarez

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)

Por otra parte es necesario es necesario definir el perfil que se exige para cada puesto de

trabajo a través del manual de funciones.

5.8.2.2.2 Manual de Funciones

De acuerdo al organigrama, se establecen los siguientes perfiles para cada cargo en la

empresa Suarez y Suérez.
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Seguros Suarez

PERFIL BASICO
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Cargo: Gerente General

FORMACION:

EDUCACION: Titulo de Tercer Nivel en Administracién de Empresa o afines

CONOCIMIENTOS:

Perfeccionamiento profesional en campos afines a la administracion de negocios,
Gestion en Seguros

COMPETENCIAS: Capacidad de Andlisis, Liderazgo, Orientacion a Resultados.

EXPERIENCIA: 3 afios de experiencia en Direccidn de Proyectos y/o Gerencia Empresarial

RESPONSABILIDAD:

Direccion estratégica del negocio

Elaboracion y Revisidn de Politicas y Objetivos
Evaluacién de Proyectos

Evaluacién de la Administracion del Negocio
Toma de decisiones estratégicas en la Empresa
Evaluacion de Planes de Accion

JORNADA LABORAL.:

Horario: 8h30 a 13h00 y 14h30 a 18h00

Tur

no: Lunes a Viernes

AUTOR

IDAD:

Responde a: Presidente

A cargo de: Gerente Regional

FUNCIONES:

Liderar el proceso de planificacion.

Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos.

Realizar reuniones semanales de evaluacion de proyectos.

Medir periédicamente los resultados reales con los planes proyectados.
Revisar semanalmente el presupuesto de la empresa.

Tomar decisiones.

Controlar las cuentas de pago y cobro de la empresa.

Evaluar la gestion de la matriz y sucursales.

Hacer gestion de venta con clientes especiales.

Revisar la contabilidad de la empresa.

Contemplar las correcciones necesarias para garantizar la correcta ejecucién de los planes
de accion acorde al giro de negocio.

Y demaés actividades referentes al cargo.

Elaborado por Aprobado por Edicion N°

Fecha de Fecha de
Elaboracion Actualizacion

Gabriela Llerena P. Gerencia General
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Seguros Suarez

" PERFIL BASICO
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Cargo: Gerente Financiero

FORMACION:

EDUCACION: Titulo de Tercer Nivel (Contabilidad y Auditoria o Finanzas )
CONOCIMIENTOS: Contabilidad, Tributacion, Office, Programas Contables
COMPETENCIAS: Capacidad de Analisis, Liderazgo, Orientacion a Resultados.
EXPERIENCIA: 2 afios

RESPONSABILIDAD:

Control y manejo del area contable de la Empresa

JORNADA LABORAL.:

Horario: 8h30 a 13h00 y 14h30 a 18h00

Turno: Lunes a Viernes

AUTORIDAD:

Responde a: Gerente General

A cargo de: Contadora.

FUNCIONES:

Administrar el sistema contable

Administrar los sistemas de control gubernamental (SR, IESS, MRL, SBS, SC)
Controlar registros contables.

Realizar auditorias internas periédicamente.

Supervisar movimientos de flujos y pagos a proveedores.

Revisar comisiones de Agentes externos.

Realizar pagos a los agentes externos y/o grupos econémicos.

Revisar y aprobar pagos a proveedores.

Realizar de Estados Financieros

Aplicar leyes y normativas laborales, tributarias y mercantiles

Colaborar en la realizacion del flujo y presupuesto de gastos e inversiones de la empresa
Controlar las cuentas bancarias

Y demés actividades referentes al cargo.

Elaborado por Aprobado por Edicion N°

Fecha de Fecha de
Elaboracion Actualizacion

Gabriela Llerena P. Gerencia General
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Seguros Suarez )
srees oo PERFIL BASICO
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Cargo: Gerente Técnico

FORMACION:

EDUCACION:

Titulo de Tercer Nivel en Administracion de Empresa o afines

CONOCIMIENTOS:

Planificacion, presupuestos, gestion de seguros, negociacion

COMPETENCIAS:

Capacidad de Andlisis, Liderazgo, Orientacion a Resultados.

EXPERIENCIA:

2 afios de experiencia en Direccion de Proyectos y/o Gerencia Empresarial

RESPONSABILIDAD:

Dirigir y controlar la gestion técnica y operativa de la empresa Suérez y Suarez.

JORNADA LABORAL.:

Horario: 8h30 a 13h00 y 14h30 a 18h00

Turno: Lunes a Viernes

AUTORIDAD:

Responde a: Gerente General

A cargo de: Ejecutivos de Siniestros, Ejecutivo de Individuales, Ejecutivo Corporativos

FUNCIONES:

Seleccionar clientes y riesgos.

Revisar emisiones de pélizas nuevas y renovaciones.

Cotizar Programa de seguros.

Dar seguimiento al presupuesto de renovaciones.

Controlar las cotizaciones de polizas de seguros, Verificar coberturas de acuerdo al riesgo.
Visitar a los clientes existentes, y saciar inquietudes y necesidades.

Recomendar productos de seguros de acuerdo a nuevos riesgos de cada cliente.

Efectuar reportes mensuales de las polizas emitidas y renovaciones.

Controlar las cuentas de los grupos econémicos.

Gestionar la realizacion de programas de seguros

Revisar periddicamente la produccién con aseguradoras.

Controlar y negociar porcentaje de comision con las aseguradoras.

Crear y evaluar nuevos productos para clientes corporativos y masivos de acuerdo a sus necesidades.
Revisar la siniestralidad de las cuentas.

Auditar y verificar informacién en el sistema.

Y demés actividades referentes al cargo.

Elaborado por

Fecha de Fecha de

Aprobado por Edicion N Elaboracion Actualizacién

Gabriela Llerena P.

Gerencia General
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Seguros Suarez

__s

PERFIL BASICO
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Cargo: Gerente Comercial

FORMACION:

EDUCACION: Titulo Superior en Administracion, Marketing o Afines

CONOCIMIENTOS:

Ventas, Técnicas de Negociacion, Office, Generacion de Proyectos, Investigacion de
Mercados

COMPETENCIAS: Capacidad de Analisis, Liderazgo, Orientacion a Resultados.

EXPERIENCIA: 2 afios

RESPONSABILIDAD:

Elaborar y revisar procesos de ventas, identificar nuevas estrategias para colocar el producto en el mercado,
manejar el sistema de ventas y marketing en la organizacion.

JORNADA LABORAL.:

Horario: 8h30 a 13h00 y 14h30 a 18h00

Turno: Lunes a Viernes

AUTORIDAD:

Responde a: Gerente General

A cargo de: Ejecutivos de Masivos, Ejecutivo VAM.

FUNCIONES:

Actualizar datos del

Gestionar la cartera.

Realizar estudios y/o sondeos de mercado.
Proponer el desarrollo de nuevos productos.
Establecer contactos con los potenciales clientes.
Concretar acuerdos comerciales.
Plantear proyectos de expansion comercial a nivel nacional e internacional.
Plantear proyectos de Marketing a la gerencia, para los clientes importantes.
Establecer alianzas estratégicas.
Crear y actualizar la base de datos de potenciales clientes.
Proponer politicas comerciales y aplicarlas.

Preparar reportes e indicadores de gestion comercial.

mercado.

Optimizar actividades de logistica.

Y demas actividades referentes al cargo.

Elaborado por

Aprobado por

Edicion N°

Fecha de Fecha de
Elaboracion Actualizacion

Gabriela Llerena P.

Gerencia General

Seguros suarez

Cargo: Contador
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PERFIL BASICO

FORMACION:

EDUCACION: Titulo de Tercer Nivel en Contabilidad

CONOCIMIENTOS: Cobranzas, Roles de pago, Tributacion, Office, Programas Contables
COMPETENCIAS: Capacidad de Andlisis, Liderazgo, Orientacion a Resultados.
EXPERIENCIA: 2 afios

RESPONSABILIDAD:

Control y manejo del area contable de la Empresa Suarez y Suarez.

JORNADA LABORAL.:

Horario: 8h30 a 13h00 y 14h30 a 18h00

Turno: Lunes a Viernes

AUTORIDAD:

Responde a: Gerente Financiero

A cargo de: Asistente de Contabilidad y cobranzas

FUNCIONES:

Administrar el sistema contable.

Realizar registros contables.

Realizar declaraciones de impuestos..

Elaborar estados financieros en fechas requeridas con informacién oportuna.
Realizar todos los tramites del personal ante el MRL (aviso de entrada, avisos de salida,
planillas).

Revisar y supervisar la gestion de cobranza.

Coordinar la elaboracion del presupuesto.

Asignar y supervisar las tareas y actividades del personal de contabilidad.
Revisar y firmar conciliaciones bancarias.

Participar en reuniones con la Gerencia Financiera, para analizar la informacion.
Revisar las facturas de proveeduria para su contabilizacion.

Revisar y controlar los gastos mensuales.

Y demas actividades referentes al cargo.

Elaborado por Aprobado por Edicion N°

Fecha de Fecha de
Elaboracién Actualizacién

Gabriela Llerena P. Gerencia General
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Cargo: Asistente de Contabilidad y Cobranzas

Seguros Suarez

" PERFIL BASICO

FORMACION:

EDUCACION: Técnico en Contabilidad, Auditorfa o afines

CONOCIMIENTOS: | Office basico, Atencion al cliente, Secretariado.

COMPETENCIAS: Facilidad de Comunicacién, destreza numérica, empatia, orientacion a resultados

EXPERIENCIA: 6 meses en cargos afines 0 empresas afines.

RESPONSABILIDAD:

Prestar asistencia al area contable de la empresa asi como a clientes internos y externos asi como a
proveedores.

JORNADA LABORAL.:

Horario: 8h30 a 113h00 y de 14h30 a 18h00

Turno: Lunes a Viernes

AUTORIDAD:

Responde a: Contadora

A cargo de: Mensajero

FUNCIONES:

Solicitar estados de cuenta a las aseguradoras.

Cruzar informacion entre datos del sistema y las aseguradoras (estado de cuenta).

Llamar y dar seguimiento a los clientes con pagos pendientes.

Ingresar los pagos y enviar cartas de pagos a las aseguradoras.

Solicitar pre liquidacion de comisiones (varias aseguradoras).

Facturar y enviar por Courier facturas/cheques/documentacién (aseguradoras-clientes).

Ingresar informacion de facturas por aseguradora el sistema tanto en el mddulo de pagos como de
comisiones.

Ingresar documentos firmados por el cliente en el sistema y enviar a las respectivas aseguradoras.
Contestar y realizar llamadas telefonicas y direccionarlas a los respectivos ejecutivos de la oficina.
Satisfacer las necesidades de clientes internos y externos de la oficina.

Mantener al dia los pagos en el sistema de acuerdo a la informacion de las aseguradoras.

Dar seguimiento hasta el pago de comisiones por parte de las aseguradoras.

Colaborar en el registro de los ingresos y/o egresos mensualmente para su control y revision.
Realizar conciliaciones bancarias.

Colaborar en la emision de cheques para el pago de préstamos bancarios y proveedores.

Colaborar en el control y elaboracion de roles de pagos.

Y demas actividades referentes al cargo.

Fecha de Fecha de

Elaborado por Aprobado por Edicion N Elaboracion Actualizacion

Gabriela Llerena P. Gerencia General
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Seqguros Suarez

PERFIL BASICO
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Cargo: Ejecutivo de Individuales

FORMACION:

EDUCACION:

Ingeniero Comercial, Marketing, Administracion de Empresas o afines

CONOCIMIENTOS:

Office Intermedio, seguros, gestion comercial.

COMPETENCIAS:

Orientaciéon al cliente, orientacién a la eficiencia, facilidad de comunicacién,
iniciativa / autonomia.

EXPERIENCIA:

6 meses en cargos afines o empresas afines.

RESPONSABILIDAD:

Gestionar las actividades necesarias para brindar servicio a los clientes individuales

JORNADA LABORAL.:

Horario: 8h30 a 113h00 y de 14h30 a 18h00

Turno: Lunes a Viernes

AUTORIDAD:

Responde a: Gerente Técnico

A cargo de: -

FUNCIONES:

Asistir a Comités

Recopilar informacién y documentacion de los clientes.

Coordinar Inspecciones con las aseguradoras de clientes individuales.
Emitir pdlizas nuevas individuales.

Realizar anexos requeridos por clientes individuales.

Recopilar informacion de vencimientos de la aseguradora.

internos semanalmente con reporte de renovacion.

Realizar gestion de renovacion de pdlizas individuales por vencerse.

Cotizar pélizas de seguros individuales.

Colaborar en la realizacion de reportes mensuales de las polizas emitidas.

Llevar las cuentas de los grupos econémicos (Patios).

Atender las necesidades de los grupos econémicos.

Colaborar en la obtencion de informacion para pago de comisiones a agentes.
Ingresar emisiones y pdlizas al sistema.

Realizar un reporte de los clientes nuevos con informacion bésica semanalmente.
Visitar periédicamente a los diferentes grupos econdmicos.

Y demas actividades referentes al cargo.

Elaborado por

Fecha de Fecha de

Aprobado por Edicién N Elaboracion Actualizacién

Gabriela Llerena P.

Gerencia General
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Seqguros Suarez
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Cargo: Ejecutivo de Corporativos

" "PERFIL BASICO

FORMACION:
EDUCACION: Ingeniero Comercial, Marketing, Administracion de Empresas o afines
CONOCIMIENTOS: Office Intermedio, seguros, gestion comercial.

COMPETENCIAS:

Orientacion al cliente, orientaciéon a la eficiencia, facilidad de comunicacion,
iniciativa / autonomia.

EXPERIENCIA: 6 meses en cargos afines o empresas afines.

RESPONSABILIDAD:

Gestionar las actividades necesarias para la emision de pélizas de clientes corporativos

JORNADA LABORAL.:

Horario: 8h30 a 113h00 y de 14h30 a 18h00

Turno: Lunes a Viernes

AUTORIDAD:

Responde a: Gerente Técnico

A cargo de: -
FUNCIONES:
e Cotizar polizas de seguros corporativos.
e Coordinar Inspeccion con el cliente.
e Recopilar documentacién e informacion de los clientes.
e  Emitir p6lizas nuevas / programas de seguros.
e Renovar polizas vencidas / programas de seguros.
e Realizar el reporte de renovaciones corporativas.
e Realizar movimientos y anexos de clientes corporativos.
e Realizar aplicaciones y pélizas de transporte.
e Receptar y revisar documentacion para la calificacion de fianzas de clientes individuales y
corporativos.
e  Emitir y renovar polizas de fianzas.
e  Gestionar el comité mensual con los clientes corporativos.
e Colaborar en la realizacion de reportes mensuales de las p6lizas emitidas (corporativos)
e Solicitar listados de facturacion Mensual.
e  Enviar facturas mensuales de clientes Masivos.
e Y demas actividades referentes al cargo.
Elaborado por Aprobado por Edicién N° Fecha de_ . Fecha gle .,
Elaboracion Actualizacion

Gabriela Llerena P. Gerencia General
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Cargo: Ejecutivo de Masivos

Seguros Suarez
U PERFIL BASICO

FORMACION:

EDUCACION: Ingeniero Comercial, Marketing, Administracion de Empresas o afines

CONOCIMIENTOS: | Office Intermedio, seguros, gestion comercial.

COMPETENCIAS: iniciativa / autonomia.

Orientaciéon al cliente, orientacién a la eficiencia, facilidad de comunicacién,

EXPERIENCIA: 6 meses en cargos afines o empresas afines.

RESPONSABILIDAD:

Gestionar las actividades necesarias para mejorar el servicio al cliente masivo

JORNADA LABORAL.:

Horario: 8h30 a 113h00 y de 14h30 a 18h00

Turno: Lunes a Viernes

AUTORIDAD:

Responde a: Gerente Técnico

A cargo de: -
FUNCIONES:
e Cotizar polizas de vida y asistencia médica y / o productos masivos.
e Emitir polizas de vida y asistencia médica de clientes masivos.
e Visitar continuamente a los clientes considerados masivos.
e Gestionar la promocidn de productos nuevos, acorde a las necesidades.
e Renovar pdlizas de los clientes masivos.
o Realizar el reporte de renovaciones.
e Gestionar la facturacion mensual.
e Realizar movimientos y anexos de clientes masivos.
e Receptar y revisar documentacién para la emision de pélizas de productos masivos.
e Gestionar y resolver problemas de los clientes inmediatamente se susciten.
e Captar y dar seguimiento a nuevos clientes.
e Y demas actividades referentes al cargo.

Elaborado por Aprobado por Edicion N°

Fecha de Fecha de
Elaboracion Actualizacion

Gabriela Llerena P. Gerencia General
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Seguros Suarez

PERFIL BASICO

Cargo: Ejecutivo de Siniestros

FORMACION:

EDUCACION: Ingenieria Automotriz, Mecénica, afines

CONOCIMIENTOS: | Office basico, Atencién al cliente, gestion de seguros, repuestos.

Orientaciéon al cliente, orientacién a la eficiencia, facilidad de comunicacion,

COMPETENCIAS: iniciativa / autonomia.

EXPERIENCIA: 6 meses en cargos afines o0 empresas afines.

RESPONSABILIDAD:

Brindar soporte en el tema de siniestros a clientes y gestionar el pago con las aseguradoras

JORNADA LABORAL.:

Horario: 8h30 a 113h00 y de 14h30 a 18h00

Turno: Lunes a Viernes

AUTORIDAD:

Responde a: Gerente Técnico

A cargo de: -

FUNCIONES:

Direccionar en el momento del siniestro.

Proceder con el reporte de siniestro.

Solicitar proforma.

Llenar el formulario del siniestro y recopilar documentacion necesaria.
Ingresar el siniestro en el sistema de la empresa.

Entregar documentos a la aseguradora.

Hacer seguimiento en la demora de liquidaciones.

Solicitar inspeccion del bien siniestrado, por la aseguradora.
Solicitar la orden de reparacion.

Solicitar pre facturas al taller.

Solicitar el calculo de deducible y raza por parte de la aseguradora.
Liquidar el siniestro en el sistema de la empresa

Entregar indemnizaciones.

Llamar al cliente para conocer su satisfaccion.

Inspeccionar vehiculos nuevos en patios comerciales.

Y deméds actividades referentes al cargo.

Fecha de Fecha de

Elaborado por Aprobado por Edicion N Elaboracion Actualizacion

Gabriela Llerena P. Gerencia General
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Cargo: Ejecutivo de VAM

Seguros suarez
U PERFIL BASICO

FORMACION:

EDUCACION: Ingeniero Comercial, Marketing, Administracion de Empresas o afines

CONOCIMIENTOS: | Office Intermedio, seguros, gestion comercial.

COMPETENCIAS:

Orientaciéon al cliente, orientacién a la eficiencia, facilidad de comunicacion,
iniciativa / autonomia.

EXPERIENCIA: 6 meses en cargos afines o empresas afines.

RESPONSABILIDAD:

Gestionar las actividades necesarias para brindar servicio y asistencia en el ramo de Salud y Vida.

JORNADA LABORAL.:

Horario: 8h30 a 113h00 y de 14h30 a 18h00

Turno: Lunes a Viernes

AUTORIDAD:

Responde a: Gerente Comercial

A cargo de: -
FUNCIONES:

e Manejar cuentas corporativas e individuales de asistencia médica y vida a nivel nacional.

o Dar seguimiento de cuentas nuevas y antiguas en este ramo.

e Capacitar al personal en lo referente al departamento.

e Ingresar nuevas cuentas tanto individuales y corporativas a nivel nacional.

e Renovar pélizas de este ramo

e Manejar los siniestros de cada pdliza referentes al ramo.

e Visitar continuamente a las aseguradoras por relacion comercial.

¢ Visitar a nuevos y antiguos clientes.

e Cotizar polizas de seguros para este ramo

e Manejar las liquidaciones de las cuentas corporativas e individuales de este ramo

e Y demas actividades referentes al cargo.

S Fecha de Fecha de

Elaborado por Aprobado por Edicion N Elaboracion Actualizacion

Gabriela Llerena P. Gerencia General
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Cargo: Mensajero

Seguros Suarez
ST T PERFIL BASICO

FORMACION:

EDUCACION: Bachiller

CONOCIMIENTOS: | Leyes de Transito

COMPETENCIAS: Orientacion a la Eficiencia, Calidad de Trabajo, Flexibilidad

EXPERIENCIA: No requerida

RESPONSABILIDAD:

Realizar gestiones externas de la compafiia, que tengan que ver con cancelacion y recuperacion de
cartera, gestion bancaria, entrega de documentos, etc.

JORNADA LABORAL:

Horario: 8h30 a 113h00 y de 14h30 a 18h00

Turno: Lunes a Viernes

AUTORIDAD:

Responde a: Asistente administrativa — recepcion

A cargo de: -

FUNCIONES:

Realizar gestiones bancarias

Gestionar pagos a proveedores y documentacién externa

Entregar solicitudes de emisidn de poélizas a las aseguradoras

Retirar y entregar pdlizas (departamento de emisién)

Receptar y entregar pagos (varias aseguradoras y departamento de cobranzas)
Realizar varias actividades en las instituciones financieras

Entregar facturas, polizas y pago de comisiones (varios clientes/servicio al cliente)
Llevar el archivo de pdlizas, incluye el control y blsqueda de las mismas (por aseguradoras
[clientes)

Realizar trdmites personales de los directivos de la empresa

Y deméds actividades referentes al cargo.

Elaborado por Aprobado por Edicion N°

Fecha de Fecha de
Elaboracion Actualizacion

Gabriela Llerena. Gerencia General
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5.8.2.2.3 Manual de Procedimientos

De acuerdo al giro de negocio de la empresa, se establecen los siguientes

procedimientos.

Comercial y Emision

PROCEDIMIENTO ESTANDAR DE CALIDAD

:; PCC 001

o e Emisiones y Renovaciones
Seguros Suarez

Normar las actividades del proceso interno de | Desde la Captacion del cliente hasta la entrega de
emisiones. la poliza.

CONCEPTOS GENERALES / NORMAS / NIVEL DOCUMENTACION

CONCEPTOS
v" Péliza: Contrato donde el asegurado sede su riesgo a un tercero a cambio del pago de una prima
v' Cliente: Persona o empresa receptora de un bien, servicio, producto o idea, a cambio de dinero u
otro articulo de valor.
v' Asegurado: Es la persona natural o juridica que paga una prima las aseguradoras a cambio de
proteger su patrimonio.
Seguro: Sistema de proteccion del hombre y su patrimonio frente a diversos hechos que
amenazan su Vida, su interés o su integridad.
Emisidon: Crear la relacion con el cliente a través de la contratacion de una péliza.
Individual: Persona natural que contrata una poliza.
Corporativo: Persona Juridica que contrata una péliza
POLITICAS
o Las emisiones se deben realizar en un periodo maximo de 24 horas después de haber
receptado la documentacion completa.
o Sienun periodo de cinco dias posteriores a la notificacion de emision no se completa la
documentacion se procedera a dar de baja la emision.
o Sien un periodo de 5 dias posteriores a la notificacion de la orden de emision no se ha
realizado la inspeccidn del bien asegurado, se procede a dar de baja la misma.
o Antes de entregar la orden emision a la aseguradora o la péliza al cliente, estas deben ser
registradas en el sistema.
El ejecutivo de emisiones deberd gestionar la emision de la poliza por parte de la
aseguradora en un periodo maximo de 48 horas.
La poliza se debera entregar al cliente en un periodo maximo de 24 horas.
Si la péliza no es entregada al cliente en un periodo de 30 dias, la poliza sera cancelada.
Todas las pélizas entregadas deben estar debidamente firmadas por el asegurado.
Los movimientos que se realice en cada poliza debe ser registrado en el sistema.
Los listados de facturacion mensual deben ser solicitados hasta el 10 de cada mes.
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INDIVIDUALES
Receptar documentos necesarios para la emision de la poliza:
e Cédula de Identidad
1 Ejecutivo de Cuentas e  Papeleta de Votacion
Individuales e  Matricula y/o factura,
e Formulario de lavado de activos
e Copia de servicios basicos
Coordinar Inspeccion con el cliente para dar cobertura inmediatamente
notificada la solicitud de emisién. La notificacion de cobertura provisional
. debe ser emitida por la Cia. de Seguros
2 Eje_cu_tlvo e CUBIES Nota: Las inspecciones dentro de la ciudad deberan ser en un periodo
Individuales .
maximo de 24 horas
Fuera de la ciudad, de acuerdo a la disposicion del cliente, notificacién de
cobertura a partir de la inspeccion
Gestionar la orden de Emision
e Enviar la Orden de emision inmediatamente receptado los
documentos.
o Enviar la inspeccion (en caso de haber sido realizada por el
Broker)
3 Ejecutivo de Cuentas | Dar seguimiento a las 6rdenes de emision.
Individuales e Las pdlizas deben ser entregadas al Broker maximo de 48 horas.
e Una vez pasada la orden de emision a la Compafiia de Seguros,
actualizar la base de datos para llamada de Bienvenida POST
VENTA confirmacidn y actualizacion de datos, de acuerdo al
formato establecido.
Entregar las p6lizas al cliente o a los grupos econémicos.
e Las polizas deben ser revisadas, Péliza vs orden de emisién:
Ejecutivo de Cuentas *  Datosdel (Ellente
4 Tralfels e Datos Vehiculo- Suma asegurada
e Condiciones: Prima, deducible, coberturas, de acuerdo al
producto ofrecido
Ingresar al sistema
5 Ejecutivo de Cuentas e Las pdlizas deben ser registradas en el sistema de la empresa.
Individuales o Deben ser entregadas al cliente.
e Eltiempo de entrega es 24 horas
Ingresar-Cuadro Diario
6 Ejecutivo de Cuentas e Las pdlizas aprobadas y entregadas deben ser ingresadas al cuadro
Individuales diario, el mismo que debe estar actualizado, minimo
semanalmente.

MOVIMIENTOS
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Ejecutivo de Cuentas
Individuales

Los clientes durante la vigencia de su poliza (1 afio) pueden solicitar
cualquier tipo de movimiento en su p6liza como:

Inclusiones

Exclusiones

Anexos aclaratorios

Disminucién de Suma Asegurada

Anulaciones/Cancelaciones

Entre otros

Por lo que, el ejecutivo a cargo, tiene la obligacion de atender su solicitud y
realizar la gestion de emision.

El tiempo estimado de este proceso debe ser maximo de 4 dias Entre la
solicitud del cliente, despacho a la aseguradora y entrega del endoso al
cliente

CORPORATIVOS

Gerente
General/Gerente
Comercial

Captar nuevos clientes.

Ejecutiva de Cuentas
Corporativas

Solicitar informacion de los bienes a asegurar, y pedir cotizaciones a 3
aseguradoras.

Gerente Técnica

Verificar las condiciones otorgadas por las diferentes aseguradoras.

Gerente Técnica

Realizar Cuadros comparativos de los beneficios y condiciones de las ofertas
de las aseguradoras.

Gerente Comercial

Presentar las ofertas a los clientes:
NOTA: Si requiere alguna modificacion o un nuevo acuerdo, se debe
gestionar en un maximo de 24 horas.

Ejecutiva de Cuentas
Corporativas

Receptar documentos necesarios para la emision de la poliza:

Copia del RUC.

Cédula de Identidad del representante legal.

Papeleta de Votacion.

Matricula y/o factura.

Formulario de lavado de activos.

Copia de servicios basicos.

Listados de bienes a asegurase.

Referencia persona encargada de seguros

Representante Legal

Cotizacion aceptada

Solicitar datos personales del representante legal e informacion de la
empresa.

Teléfono: Celular-Convencional/domicilio-trabajo.

Direccion: Domicilio/lo mas exacto.

E-mail: Solicitar un correo electrdnico.

Referencia: solicitar un nimero adicional del un familiar cercano (esposa).
Fecha de nacimiento.

Estado civil.

Hijos, cuantos.

Ejecutiva de Cuentas
Corporativas

VEHICULOS
Coordinar Inspeccion con el cliente para dar cobertura inmediatamente
notificada la solicitud de emision. La notificacion de cobertura provisional
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debe ser emitida por la Cia. de Seguros.

Nota: Las inspecciones dentro de la ciudad deberdn ser en un periodo
maximo de 24 horas.

Fuera de la ciudad, de acuerdo a la disposicion del cliente, notificacion de
cobertura a partir de la inspeccién.

Otros-Ramos Generales

De acuerdo a la predisposicion del cliente y parametros de la aseguradora.

Ejecutiva de Cuentas
Corporativas

Realizar la emision de las pdlizas en base a la cotizacidon presentada y
aceptada.

Gestionar la orden de Emision.

Enviar la Orden de emisién inmediatamente receptado los documentos.
Enviar la inspeccion (en caso de haber sido realizada por el Broker).

Ejecutiva de Cuentas
Corporativas

Despachar polizas.

Las polizas deben ser revisadas, Poliza vs orden de emision (cotizacion
aceptada).

Datos del cliente:

Suma asegurada, Listado de bienes, Direcciones, Condiciones: Prima,
deducible, coberturas, de acuerdo al producto ofrecido, Ingresar al sistema,
Las pélizas deben ser registradas en el sistema de la empresa.

Deben ser entregadas al cliente.

El tiempo de entrega es 24 horas.

Los Programas de Seguros tienen un formato, el mismo debera ser entregado
por el ejecutivo y de acuerdo a la importancia del cliente con sus superiores.

10

Gerente General/
Gerente Comercial y
Gerente Técnico

Entregar las poélizas, dar una breve explicacion sobre el proceso de siniestros,
y dejar constancia de la entrega de las polizas con las condiciones de acuerdo
a sus necesidades.

Solicitar las polizas firmadas.

MASIVOS

Gerente
General/Gerente
Comercial y Ejecutivo
Masivo

Captar clientes potenciales.

Ejecutivo Masivo

Solicitar informacion a cotizar a los clientes.
Enviar informacién a las aseguradoras:
La respuesta debe ser hasta en 24 horas

Gerente Comercial

Revisar las condiciones otorgadas
Realizar cuadros comparativos de cotizaciones receptadas.

Gerente
General/Gerente
Comercial y Ejecutivo
Masivo

Presentar las ofertas a los clientes:
NOTA: Si requiere alguna modificacion o un nuevo acuerdo, se debe
gestionar en un maximo de 24 horas

Ejecutivo Masivo

Receptar documentos necesarios para la emision de la poliza:
Copia del RUC.

Cédula de Identidad del representante legal.

Papeleta de Votacion.

Formulario de lavado de activos.

Copia de servicios basicos.

Listados de Socios.

Referencia persona encargada de seguros

Representante Legal

Cotizacion aceptada

Solicitar datos personales del representante legal e informacion de la
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empresa.

Teléfono: Celular-Convencional/domicilio-trabajo.
Direccién: Domicilio/lo mas exacto.

E-mail: Solicitar un correo electronico.

Realizar la emision de las pdlizas en base a la cotizacién presentada y
aceptada.

6 | Ejecutivo Masivo Gestionar la orden de Emision
Enviar la Orden de emisién inmediatamente receptado los documentos.
Gerente
General/Gerente .
7 - .~ .| Entregar la p6liza madre.
Comercial y Ejecutivo
Masivo
8 | Ejecutivo Masivo Hasta el 10 de cada mes, se debe solicitar el listado de los créditos otorgados.
9 | Ejecutivo Masivo Solicitar la facturacion a la aseguradora.
Receptar la factura hasta el 20 de cada mes.
10 | Ejecutivo Masivo Ingresar la factura al sistema.
Despachar la factura en un maximo de 24 horas.
11 CEmils COnETE] 37 Visitar una vez a la semana a los clientes masivos.

Ejecutivo Masivo

INDIVIDUALES

Ejecutivo de Cuentas

1 o Solicitar a las aseguradoras los vencimientos 60 dias antes
Individuales
o Depurar el listado de vencimientos 45 dias antes.
2 | Gerente Tecnico . » =
Asignar responsables de la gestion de renovacion.
Entregar listado de clientes junto a pélizas fisicas.
3 Ejecutivo de Cuentas | El ejecutivo encargado entregard el listado de vencimientos a 45 dias, y
Individuales entregara el mismo junto a pélizas fisicas a la persona encargada de la
Ilamada informativa (recepcién).
4 Ejecutivo de Cuentas | El ejecutivo debe enviar por correo electrénico la notificacion de renovacion
Individuales (carta del sistema)
5 Ejecutivo de Cuentas | El ejecutivo debe realizar la gestion de renovacion, a través de llamadas
Individuales telefonicas, y explicar el producto, de ser necesario ofrecer otros productos.
De acuerdo a la respuesta se debe realizar:
6 Ejecutivo de Cuentas | Renovacion rechazada: Dar de baja al cliente
Individuales Renovacién pendiente: Dar seguimiento al cliente hasta tener una respuesta
definitiva. Renovacion Aceptada: Proceso de emision.
Las renovaciones aceptadas:
Eiecutivo de Cuentas Orden de Emision-Renovacion
7 ! Enviar la Orden de emisién inmediatamente receptado los documentos.

Individuales

Seguimiento de érdenes de emision.
Las pélizas deben ser entregadas al Bréker maximo en 48 horas.
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Ejecutivo de Cuentas

Despachar de pélizas.
Las polizas deben ser revisadas, Pdliza vs orden de emision:

8 - Datos del cliente.
[REiELEles Datos Vehiculo- Suma asegurada.
Condiciones: Prima, deducible, coberturas, de acuerdo al producto ofrecido.
9 Ejecutivo de Cuentas | Entregar la poliza al cliente.

Individuales

Solicitar la péliza firmada.

CORPORATIVOS

Ejecutivo de Cuentas
Corporativos

El ejecutivo debe enviar por correo electronico la notificacién de renovacion
(carta del sistema)

Ejecutivo de Cuentas
Corporativos

Solicitar condiciones de renovacion a las Aseguradoras

3 | Gerente Técnico

Revisar valores y objetos asegurados (clientes corporativos y Masivos)
Producto.

Condiciones, tasas, primas deducibles, forma de pago.

Suma asegurada.

4 | Gerente Técnico

Notificar al cliente acerca sobre el vencimiento de las pélizas.
Coordinar el Comité de servicio 40 dias antes, para revisar valores y
condiciones.

Gerente General/
5 | Gerente Comercial y
Gerente Técnico

Asistir al comité formal de renovacién.
Presentar nuevas cotizaciones 30 dias antes

6 | Gerente Técnico

Confirmar renovacion a la ejecutiva de cuenta.

Ejecutivo de Cuentas
Corporativos

Receptar documentos necesarios para la renovacion de las péliza:
Copia del RUC.

Cédula de Identidad del representante legal.

Papeleta de Votacion.

Matricula y/o factura.

Formulario de lavado de activos.

Copia de servicios bésicos.

Listados de bienes actualizados a asegurase

Ejecutivo de Cuentas
Corporativos

Despachar pélizas. Se debe procurar que la entrega sea personal, caso
contrario por mensajeria

Las polizas deben ser revisadas, Pdliza vs orden de emision,(cotizacion
aceptada).

Datos del cliente:

Suma asegurada, Listado de bienes, Direcciones, Condiciones: Prima,
deducible, coberturas, de acuerdo al producto ofrecido, Ingresar al sistema,
Las pélizas deben ser registradas en el sistema de la empresa.

Deben ser entregadas al cliente.

El tiempo de entrega es 24 horas.

Los Programas de Seguros tienen un formato, el mismo deberé ser entregado
por el ejecutivo y de acuerdo a la importancia del cliente con sus superiores.

Gerente General/
9 |Gerente Comercial y
Gerente Técnico

Entregar las polizas, dar una breve explicacion sobre el proceso de siniestros,
y dejar constancia de la entrega de las pdlizas con las condiciones de acuerdo
a sus necesidades.

Solicitar las polizas firmadas.
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Contabilidad y Cobranzas

_.s

Seguros Suarez

PROCEDIMIENTO ESTANDAR DE CALIDAD

PCC 002
Contabilidad y Cobranzas

Normar las actividades de control y manejo del area | Desde la cobranza de la pdliza al cliente o
contable de la empresa. asegurado hasta la presentacion de balances.

CONCEPTOS GENERALES / NORMAS / NIVEL DOCUMENTACION

v
v

v

v

POLITICAS

CONCEPTOS

Cobranza: Operacion comercial en la que se tramita el cobro de valores a un cliente.
Poliza: Contrato donde el asegurado sede su riesgo a un tercero a cambio del pago de una
prima.

Cliente: Persona 0 empresa receptora de un bien, servicio, producto o idea, a cambio de
dinero u otro articulo de valor.

Asegurado: Es la persona natural o juridica que paga una prima las aseguradoras a cambio
de proteger su patrimonio.

Seguro: Sistema de proteccion del hombre y su patrimonio frente a diversos hechos que
amenazan su vida, su interés o su integridad.

Balance: Informe financiero que refleja la situacion de patrimonio de una entidad en un
momento determinado.

o La gestion de cobranza de la cuota inicial de la p6liza debera realizarse siete dias
después de la emision de la misma.

o Las polizas con cartera vencida por treinta dias seran declaradas como pélizas
canceladas.

o La cobranza de pdlizas de negociaciones por medio de canales masivos debe
realizarse el dia quince y treinta de cada mes.

o Los cobros realizados en efectivo, deberan ser depositados el mismo dia de
recepcion del dinero.

o El manejo de dinero por concepto de cobranzas seran responsabilidad exclusiva
de la asistente de cobranzas o el mensajero.

o Los pagos con tarjetas de crédito estaran regidas a las politicas de cada
aseguradora.

o La empresa aceptara cheques posfechados solo con autorizacion de la
Contadora.

o No se aceptara pagos con billetes con denominaciones mayores a cincuenta
dolares.

o Los pagos en efectivo seran hasta cuatrocientos dolares ($400)

o Todos los pagos deberan ser realizados a nombre de la aseguradora y los
depositos en la cuenta de la aseguradora de donde se emita la p6liza.

o Es indispensable confirmar la aplicacion del pago.

o Realizar el pago de comisiones a los agentes externos siempre y cuando se haya

realizado el pago de la cuota inicial.
o Receptar retenciones hasta un plazo de 5 dias emitida la factura.
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Contabilidad y
Cobranzas

Asistente de

1 Asistente de Verifica la producciéon semanal para gestionar el cobro de la prima de la
Contabilidad y poliza.
Cobranzas
Contacta al cliente via telefonica para solicitar el pago pendiente.
Asistente de
2 | Contabilidad y Nota: En caso de no lograr respuesta del cliente, la Asistente de
Cobranzas Contabilidad y Cobranzas debera notificar a la ejecutiva de cuenta.
Recepta el pago de parte del cliente, y se debe verificar:
o Si es con tarjeta de crédito verificar el cupo apoyandose en
la compafiia de seguros
o Aceptar pagos en efectivo solo segin la politica
establecida
3 Asistente de o Los pagos en cheque deberan ser a nombre de la compafiia
Contabilidad y de seguros. Si se realiza con cheques posfechados se deberd ser
Cobranzas notificado al GERENTE FINANCIERO:
o Nombre del cliente
o Nombre de banco
o Secuencia de los cheques
o Valor
o Fecha de depoésito
0 Compafiia de seguros
A Asistente de Registra el pago en el sistema y envia el mismo a la seguradora.

Nota: Es indispensable confirmar la aplicacién del pago.

Solicitar las preliquidaciones a la aseguradora hasta el 5y el 15 de cada

Asistente
Contabilidad
Cobranzas

1 Contabilidad y mes.
Cobranzas
5 Asistente de Verificar los porcentajes de comisidn y comprar con la produccion emitida
Contabilidad y y pagada
Cobranzas
Asistente de - -
3 Contabilidad y Emitir la factura y solicitar el pago.
Cobranzas
4 | e Verificar que se haya hecho efectivo el cobro de comisiones.

de
y

Receptar facturas.
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Asistente de

2 Contabilidad y El pago se realiza 30 dias después.
Cobranzas
3 Calriai Contabilizar facturas y retenciones, dentro del tiempo.
Asistente de . - .
4 Contabilidad y Revisar periddicamente las facturas pendientes de pago.
Cobranzas
Revisar la liquidez de la empresa.
. Gerente Financiero .
Aprobar los pagos a realizar.
Asistente de .
6 Contabilidad y Realizar cheques.
Cobranzas
Contador y Gerente - .
7 General Revision y firma de cheques de pago.
CONTABILIDAD
1 | Contador Realizar el estado de situacion inicial.
2 | Contador Revisar el presupuesto de cobro de comisiones.
Realizar las declaraciones del IVA hasta el 26 de cada mes, de acuerdo al 9
3 | Contador P
digito del RUC.
4 C.O ntad_or/ G Realizar el cuadre de caja y conciliaciones bancarias.
Financiero
5 | Contador Realizar aviso de salida y entrada del personal con el MRL
6 | Contador Generar planillas de aportes al IESS.
7 | contador Realizar formulario de gatos personales de proyeccion (107) del personal de
la empresa.
Realizar el cierre mes:
- De la produccion realizada en el mes, confirmar los
8 | Contador

clientes que ya haya realizado el pago de la cuota inicial.
- Revisar los pagos de comisiones que ya estén facturadas.




Siniestros:

124

__S

Seguros Suarez

PROCEDIMIENTO ESTANDAR DE CALIDAD

PCC 003
Siniestros

Asesorar a los asegurados y satisfacer sus necesidades | Desde la ocurrencia de un siniestro hasta la
en el momento de un siniestro. liquidacion del siniestro.

CONCEPTOS GENERALES / NORMAS / NIVEL DOCUMENTACION

v
v

v
v
v

v

POLITICAS

CONCEPTOS

1 | Ejecutivo de

Siniestros: Suceso de un accidente de un bien asegurado.

Péliza: Contrato donde el asegurado sede su riesgo a un tercero a cambio del pago de una
prima.

Cliente: Persona o empresa receptora de un bien, servicio, producto o idea, a cambio de
dinero u otro articulo de valor.

Asegurado: Es la persona natural o juridica que paga una prima las aseguradoras a cambio
de proteger su patrimonio.

Seguro: Sistema de proteccion del hombre y su patrimonio frente a diversos hechos que
amenazan su vida, su interés o su integridad.

Balance: Informe financiero que refleja la situacion de patrimonio de una entidad en un
momento determinado.

o Previa la notificacion del siniestro, se debe verificar que el cliente esté al dia en
los pagos.

o La notificacion del siniestro debe ser inmediatamente el aviso del asegurado.

o Se debe direccionar al cliente a talleres conocidos y eficientes.

o Se debe recopilar los documentos en un maximo de 48 horas.

o Gestionar las inspecciones en un maximo de 24 horas.

o No realizar las gestiones personales de los asegurados como denuncias.

o Mantener informado a los asegurados sobre el estado de sus reclamos.

o El pago de deducibles y/o RASA se lo realizan directamente en la aseguradora.
O

RAMOS GENERALES

Notificacion del siniestro.

Siniestros v" Siempre y cuando el asegurado notifique a través del bréker.
2 | Ejecutivo de v' Servicio de asistencia vehicular en el caso de necesitar grua.
Siniestros v" Proceso general del Siniestro. (de acuerdo al caso)
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v" Solicitar Proforma.
Solicitar Formulario junto a documentos:
v' Copia de la cédula del asegurado.
v Papeleta de votacion del asegurado.
v' Copia de la matricula.

3 | Ejecutivo de v' Copia de la licencia del conductor.

Siniestros v" Denuncia (En caso de Robo)

v" Denuncia en caso de accidente siempre y cuando no exista parte policial.
v Parte policial (en caso de ser necesario, de acuerdo al siniestro y a la
aseguradora)(excepto SESA)
v" Entrega de documentacién a la aseguradora.
4 | Ejecutivo de v Inspeccion y ajuste de la proforma por parte de la aseguradora.
Siniestros
5 | e v" Aprobacion y emision de la orden de reparacion por parte de la
Sfirfasis aseguradora.
L v' Seguimiento continuo del avance del siniestro y Naotificacion de avance del
6 | Ejecutivo de L
Sfirfasis siniestro al asegurado.
R v Visitar los talleres donde se encuentran los vehiculos 0 maquinaria
7 | Ejecutivo de .

Sfirfasins siniestrada.

8 | Ejecutivo de v Solicitud de pre facturas y envio de pre facturas a la aseguradora.

Siniestros

v Solicitud y entrega de orden de salida por parte de la aseguradora.
v" Notificacién de deducible al asegurado para la cancelacién directamente en

L el taller.

10 | Ejecutivo de . . - .

Sfirfasins v Las polizas de los clientes de los grupos econémicos se manejan con
endosos, por lo que en el momento de un siniestro el pago se lo realiza a
nombre del endosado.

DESGRAVAMEN
1 | Ejecutivo de v Notificacién hasta 30 dias la ocurrencia del hecho via electrénica.
Siniestros
2 | Ejecutivo de v Solicitud inmediata de documentacion para habilitar el reclamo.
Siniestros
3 | Ejecutivo de v Entrega de la documentacion a la aseguradora para el respectivo analisis.
Siniestros
L v' Liquidacion del siniestro de ser favorable el anélisis de la aseguradora.
5 | Ejecutivo de v . . .
S Tesis Entrega de los cheques en entidades financieras.
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Figura 5.6: Flujograma de Servicio.
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5.8.2.3 Direccion

La direccion es el tercer paso del proceso administrativo que permite guiar y motivar a
los empleados en busca del cumplimiento de los objetivos, y a su vez se establece el

compromiso entre los empleados y la empresa.

Uno de los procesos importantes en la Direccion es la toma de decisiones.

Toma de decisiones

Una decision es la responsabilidad mas importante que tiene el administrador, ya que es
el proceso para identificar la mejor solucion de un problema especifico, y se debe optar

por el mejor camino en base al razonamiento y pensamiento de las personas.

El proceso para la toma de decisiones en la empresa Suarez y Suarez se realizara en base
al criterio de los implicados en cada departamento de acuerdo sea el caso, ya que cada
uno de ellos tendra autonomia y autoridad de tomar decisiones; sin embargo, las
decisiones importantes que puedan afectar o beneficiar a la empresa estard en la alta

gerencia, que se encuentra conformado por:



Figura 5.7: Alta Gerencia.
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Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)

El proceso que se propone para una eficiente toma de decisiones es:

Figura 5.8: Proceso de toma de decisiones.
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Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
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La alta gerencia debe velar por el buen funcionamiento de las labores administrativas y
financieras, propiciar adecuados canales de comunicacion, vigilar porque exista un buen
ambiente y cultura organizacional; para lo cual se propone en cada uno de sus ambitos lo

siguiente:

Comunicacion

La comunicacion en la organizacién es fundamental para poder transmitir las ideas, los
conocimientos e informacion, estar al tanto del estado de las cosas que en las que cada

uno de los colaboradores esta involucrado.

En la empresa Suarez y Suarez se propone realizar comités internos semanales entre los
ejecutivos con su superior inmediato para retomar los temas importantes y dar solucion a
los pendientes, medir el avance de cada tarea y proponer alternativas de solucién, de la

misma manera, se reporta a la Gerencia General, a través del siguiente cronograma:

Tabla 5.8:

Cronograma de Comités.

CRONOGRAMA
PUNTOS HORA LUNES MARTES | MIERCOLES | JUEVES
Avance de los pendientes 08:00-08:30 3 i . .
_ _ COMITE COMITE COMITE COMITE

Novedades de la semana 08:30-08:45 | GERENCIAL | TECNICO | COMERCIAL | FINANCIERO
Soluciones-Toma de decision 08:45-09:00

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
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Comunicacion descendente

A traves de esta comunicacion los gerentes informan a sus colaboradores de manera
formal asuntos reglamentarios, nuevas instrucciones de la empresa, disposiciones

legislativas en el ambito de seguros.

Para este tipo de comunicaciones se realizara reuniones informativas con el personal de
la empresa, y se desarrollara una cartelera en donde el responsable de cada area (gerente
departamental), plasmard la informacion durante 15 dias cerciorandose que todos

conozcan de las nuevas disposiciones.

Manual de Funciones y Procedimientos

Se ha propuesto el manual de funciones y de procedimientos, los mismos que seran
entregados de manera impresa y magnética a los clientes internos de la empresa Suarez y
Suérez, y socializado con todos en un dia fuera de las horas de oficina, en donde puedan
poner 100% de atencién, y se pueda solventar cualquier tipo de inquietud en sus

funciones asignadas.

Comunicacion Descendente

Por medio de esta comunicacion los ejecutivos retroalimentaran a la alta gerencia, con
sugerencias o ideas que tengan en el proceso administrativo, comercial o financiero, que

sean de utilidad para la empresa Suarez y Suérez.
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Esto se lo realizara a través de un buzén de sugerencias, que sera revisado por la Alta

gerencia una vez a la semana.

Motivacion

La motivacion es lo que hace que una persona actle de mejor manera y se comprometan
a realizar eficientemente el trabajo delegado; para la empresa Suédrez y Suarez se

propone el siguiente plan de motivacion para los empleados.

Tomar en cuenta la opinion de los empleados, y hacerle parte del problema y la

solucioén.

- Entregar a cada empleado una poéliza de vida por $10,000.00, a fin de proteger a

su familia en caso de la muerte.

- Entregar entradas al cine al departamento que haya cumplido su trabajo con

eficiencia, de acuerdo a los estandares establecidos.

- Ceder el 25% de la comision a las personas que cierren negocios NUevos.

- Entregar una beca en Instituto de Précticas Bancarias y Financieras a la persona

que haya cumplido su trabajo con el 95% de eficiencia.

- Entregar a los empleados un bono anual equivalente a un sueldo adicional.

- Celebrar fechas especiales como:



Tabla 5.9:
Fechas especiales.

FECHAS NOMBRE DETALLE

14 de Febrero San Valentin Chocolates con Tarjeta Amistad
8 de Marzo Dia de la Mujer Bono de $25

Independiente Cumpleafios Un dia libre

Noviembre Aniversario Empresa Cena

Diciembre Navidad Cena, Bono $100.

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)

5.8.2.4 Control
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En la empresa Suarez y Suarez es fundamental el control para poder medir el trabajo y

la eficiencia dentro de la empresa, por lo tanto para garantizar una buena gestion

administrativa se propone implementar un software disefiado para los broker de seguros,

que sea eficiente y que ofrezca todos los servicios necesarios para el manejo de la

informacién. Durante dos meses se cotiz6 diferentes software, por lo que se optd por el

que cubria las necesidades de la empresa, el mismo que es: COMPUSEG CORREDOR

DE SEGUROS EFI. Es un software abierto y parametrizado que permite optimizar los

recursos empleados en el proceso administrativo de la empresa, y se estructura con los

modulos que se detalla a continuacion.



Figura 5.9: Médulos EFI.
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Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
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Cada uno de los modulos permite alimentar la informacion a través de los ejecutivos de

la empresa, que deben estar capacitados en cada uno de sus ramos, y medidos para

obtener informacion veraz y optima; ademas, permitira llevar el control de los procesos

y poder medir la eficiencia de los ejecutivos que deben acatar las politicas establecidas, a

través de los reportes que cada uno tiene.
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Moédulos:

Configuracién: Este médulo permitira el ingreso de datos basicos principales que sea
paramétricos con la informacion de los demas modulos como datos de: Clientes,

Aseguradoras, Comisiones, Ejecutivos.

Produccién: Se establece los datos del servicio en este caso las condiciones se los
diferentes ramos de seguros como: Cotizaciones, emisiones, polizas, Anexos,

Aplicaciones. En este mddulo se crean las pélizas

Cobranzas: El presente modulo permite registrar los pagos de la produccién emitida.
Llevar el control de los pagos realizados por los clientes de las pdlizas/anexos de

seguros emitidas.

Siniestros: Se deben registrar los siniestros suscitados a los clientes, para llevar el

control de documentacion, estado y siniestralidad.

Correspondencia: Permite establecer rutas de entrega de documentos, y registro de
polizas firmadas entregadas en las aseguradoras, que es fundamental para el pago de

comisiones.

Reporte de Produccion Emitida

A través de este reporte se puede observar la produccion por semanas de polizas

entregadas a los clientes.
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Figura 5.10: Produccién Emitida.

Fecha: 201850328
—-S\ : 12:41:49
REPORTE DE PRODUCCION EMITIDA 1des
Seguros Sugrez Desde: 01/mar/2015 Hasta: 26/mar/20 Cod. Rep: 1
= AGRUPADO POR : Pool Subagente
. - Contrat.: [Todes
Asegurado Aseguradora Ramo Grupo Tp Det  Péliza Vigencia Dcto. Factura Fe. Ingresc _Anexo No Valor Prima |Suc. #
llidos Nombres | Desde  Hasta  Aseg Péliza Ref.Carta Operac. Asegurado  Neta ad
“AUTOMOTORES CUMANDA |
ALBANALEAN EDISCNADRIAN EQUNOCCIAL VH AUTOMOTC N COTIZ 74691  0UMAR2015 0VMAR'2016 007001000051587 25MAR/201552-136 2015 21,500.00 77400 1 0
BAHAMONTE CHICHE OSCAR PATRICIO EQUINOCCIAL _VH AUTOMOTC N COTIZ 74615 05/MARI2015 OSMAR'2016 007001000051470 25MAR/20155Z-143-2015 15.000.00 7500 1 0
TCAIZA USINA CARLOS ANIBAL EQUNOCCIAL  VH AUTOMOTC N COTIZ 74504  DAFEB2015 P4FERZ016 007001000051395 25MARZ013 SN 7230000 &9 1 0
GALEAS CRIOLLO FREDY EDILBERTO EQUNOCCIAL VH AUTOMOTC N COTIZ 74395  18FEB2015 1&FER2016 007001000051082 0aMAR/2015 SN 24,000.00 85400 1 0
NAVARRETE ONATE DANILC MIGUEL _EQUNOCCIAL VH AUTOMOTC N COTIZ  7ase«  28FER/2015 2a/FEB/2016 007001000057081 0aMAR/201s SN 13,000.00 48800 1 0
ZAMBRANOALVAREZ MEALY YADIRA EQUNOCCIAL  VH AUTOMOTC N COTIZ 72603  20/SEP/2014 20'SEP/2015 007001000047590 09MARZ01Y SN 14,000.00 5400 10
SUBTOTAL : 101,800.00 3.964.25
. OLAAUTOS
GUMBAJN CHANGOLUISAVICTOREUCLIDES ~_ EQUNOCCIAL = VH OLAAUTOS N COTIZ 74596  06/MAR/2015 OSMAR/2016_007001000051399 25MAR/2015{SZ-48-2015 _ 1620000 58320 10
‘SARANGO GUAYCHA MARIA DALINDA EQUNOCCIAL ~ VH OLAAUTOS N COTIZ 74650  10MARI2015 0WMAR'2016 007001000051526 25MAR/201552-138-2015 26,000.00 s3s00 1 0
SUBTOTAL : 42,20000  1,519.20
. VEHICENTRO |
PALACIOS MAYORGA ENOC FOMPILIO _EQUNOCCIAL ~VH VEMICENTF N COTIZ 7450  20/MAR/2015 19/MAR/2016_007001000051503 23MAR/201557 240-2015 | esBODO0  237Eos 10
SUBTOTAL : 65,800.00 237204
AUTOMOTORES PEREZ |
BOMBON SEGUNDO NICOLAS EQUNOCCAL VH SINGRUPC N COTIZ 74396  1GFEB/2015 1&FEB2016 007001000051083 04MAR/2015(SZ-46-2015 17,900.00 6440 1 0
GALEROTISALEMA HECTOR DANILO EQUNOCCAL VH AUTOMOTC N COTIZ 74600  10/MAR2015 19MAR'2016 007001000051585 25MAR/2015(SZ-211-2015 16.400.00 7300 10
GAMPOVERDE CELI CRISTOBAL COLON EQUNOCCAL VH AUTOMOTC N COTIZ 74555  02MAR:2015 0ZMAR'2016 007001000051313 06MAR/2015(SZ-40-2015 21,000.00 THH0 10
CHILENO TAXI SEGUNDO NELSON EQUNOCCIAL VH AUTOMOTC N COTIZ 74605  10MARI2015 1/MAR'2016 007001000051435 25MAR/201557-108 2015 15,800.00 7100 1 0
FRERE ROSERO VIRGILIO EQUNOCCIAL = VH AUTOMOTC N COTIZ 74500  05/MAR:2015 0SMAR'2016  007001000051380 25MAR/2015SZ-83-2015 " 1750000 6000 1 0
GUZADALLANOS MARIA MAGDALENA EQUNOCCIAL VH AUTOMOTC N COTIZ 74438 Z7/FEB/2015 Z/FER2016 007001000051147 05MAR201S SN 29,000.00 0o 1 0
FICO FEREZ FLOR DEL ROCIO EQUNOCCIAL _VH AUTOMOTC N COTIZ  7szo1  18FER/2015 1aFEE2018 0070010000507 0aMAR/2015(SZ 342015 1850000 ss800 1 0
SOLIS SANCHEZ LUIS FUMBERTO EQUNOCCIAL  VH AUTOMOTC N COTIZ 74308 15FEBi2015 TAFEE2016 007001000051080 0aMARZ015 SN 22,000.00 88400 1 0
TIPAN YUNGAN FAUSTO VIVIANO EQUNOCCIAL VH AUTOMOTC N COTIZ 74554  02MAR2015 02MAR'2016 007001000051312 06MAR/2015(S7.43.2015 17,800.00 64080 1 0
VELEZ DE LAGAUZ RUBEN ANDRES _EQUNOCCAL ~VH AUTOMOTC N COTIZ 74460  25FEB/2015 2SFEB2016 DO7001000051186 05SMAR201S SN 4300000 172800 1 0

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)

Reporte de Emisiones Pendientes

Permitira observar el dato exacto de las emisiones que alun no se entregan las polizas y

los dias que han transcurrido desde el que se enviaron los documentos a la aseguradora.

Figura 5.11: Emisiones pendientes.

— REPORTE DE DOCUMENTOS PENDIENTES DE EMISION ot i
>
j N ]
PEREZ
SLGUNCE O VM A0 TITUASA W LLAN ALONSO TPVARDOE 00 Q000 &7 300 2014 0905 DAVMAR 0L
SEOURCS BOUN Vi GUAMRN FLORES SEGUNDO FABAN BFER0S 0O Q000 N K040 VAR XS
SRGUROG BOUN VH GUTATA LLANGS MARA MAGOALENA COTUACION  OLRAG2075 00 2000 N 020 DLMAR O
SLGUROG BOUN VK LOPET CASFILLD JUAN ENFIOLR COTUACION JOAMARZ01S 001 Q000 22302008 200 MVAR XS
SLOUNCE Lo VM LOPEZ NUREZ JANE DANEL TOVARDOIE 00 0000 2306 2018 &£40.00 2
SEGUROS BOUR VM LOPEZ VERDUGA MERMES DAV D TUNAR 01 0 m".'v»ms 2507 20 TN
SEGURCS BOUN VM MOREND UNAPANTA EDGAR MARCELD VAR 00 0000 36208 252000 VAR XS 3
SEGUROG BOUN VM MUSOZ OASPE ROGEFTD JWER TTAARZOS 00 0000 2302018 2272 DNASINS  Cans ]
SGRMOL Lo VM PRA GHUOUILLA SELS0 WL TON MAAROL 0O Q000 £2-200-208 129054 TAMRNS  Coadoe n
SECUROE BOUR VM FEYES VLLAFES JOWY MARANCLA ZIVAR20E 00 D000 7308 2018 D050 MAMRAS  C00018 ]
SEGURCS BOUN VW TPAN PULLOPAX JORGE AVER TPVAA01E 00 m'? 2002018 g 13 3
SEGUROG SOUN VH TITO TAPA FASAN ANTOND CSVAROLOD Q000 570018 ol
SUBTOTAL :

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
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Es importante resaltar que todos los reportes se pueden filtrar por diferentes criterios y

por fechas, lo que facilitara el trabajo y mejorara la eficiencia.

Con la revision del reporte de Produccion emitida y Emisiones pendientes se puede
aplicar el indicador de Eficiencia en el proceso de emision, ya que mide el grado de

cumplimiento de la politica de entrega de pélizas en 48 horas:

Pélizas entregadas

EFICIENCIA OPERATIVA: *100

Total Emisiones enviadas

12
EFICIENCIA OPERATIVA: E*lOO =52.17%

Total emisiones enviadas: Ordenes de emision entregadas junto a documentacion

completa a la aseguradora.

Polizas entregadas: Polizas receptadas desde las aseguradoras y entregadas a los

clientes, en el tiempo de 48 horas



Reporte Vencimientos
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Permite sacar la informacion de polizas que estan por vencerse para la gestion de

renovacion.

Figura 5.12: Vencimientos.

REPORTE DE CONTROL DE VENCIMIENTOS
Fc. Desde : 01/mar2015 Fc. Hasta : Z3mar2016
AGRUPADO POR : Subagene

Fecha:
Hora:
Pagina:

Cod. Rep:

Matriz Ambato: Calle Montalvo v Av. Rodrigo Pachano Edif. Las Ac

Agencia Owite: Av Orellang E11-75 v Ay Coryfia - Bdif Albrg 2da Piso Oficing 206 Telf

15 4to Piso - Telf: (032) 421-800/ (032) 422414

(0231511365

023 RIG- 216

idos Mombres Fianzas Fiarzas deCuenta  Poliza
| JIJTC"D'I'DIIESM
ALBAN ALBAN EDISOMADRIAN EQUMOCCIAI VH 74501 21,5000 TIADICOTEACION USD (1imar201538 / 94918509 VASCO AGUILEREPOLIZA
ZE BAHAMONTE CHICHE OSCAR PATRICID EQUINOCCHW VH T4615 16.,000.00 7SO0 COTEACION USD D5man@01471 | B350S285° SAETEROS OATEPOLEA
180 CAZA USIRA CARLDS ANIBAL EQUMNCCCIAI VH 74504 14.300.00 E7O25 COTEACION USD  24Fb2018 239237 SAETERCS OATEPOLEA
3 CARRILLO YANCHA SEGUNDO MARCELD EQUMNOCCHK VH 74428 26,000.00 1,008.00 COTEACION USD  23feb/201550 | 99080515 SAETEROS OATEPOLIEA
5 CHELA QUINATOA WILLLAM GOMZALD — ECUMOCCIA VH T43E2 700000 BISPOCOTIEACION USD 1¥Feb@0iE  S7emd SAETERCS OATEPOLEA
10 GALEAS CRIOLLO FREDY EDILEERTOD EQUMOCCIAI VH 74385 2400000 BE4D0COTEACION USD  18Fch@018 92013057 SAETEROS OATEPOLEA
9 NAVARRETE ORATE DANILO MIGUEL _EuuNDc:mtI VH = 13,000.00 468.00COTEACION USD  28Teb/201845 / 3000908 'SAETEROS ORTEFOLIZA
35 ZAMERANO ALVAREZ MERLY YADIRA EQUMOCCIAI VH 72603 14,000.00 508.00COTEACION USD ' 20iecp20154 / 205002007 SAETEROS OATEPOLEA
SUB TOTALES : —TEmON] Eat
. DLAAUTOS
148 CUMBANN CHANGOLUISA VICTOR EUCI.IEIEOIJNDCI:IN.I VH 74508 16.200.00 58320 COTEACION USD D5man01473 | S3540705 SAETEROS OATEPOLIEA
B4 SARANGD GUATCHA MARIA DALINDA EQUNOCCIAL]  VH T4E50 2€,000.00 BIE00 COTEACION USD (0man01656 | SR85T00" SAETEROS OATEPOLEA
SUB TOTALES : | IZIDﬂ 151820
- VEHICENTRO
96 PFALACIOS MAYORGA ENOC POMPILID EQIJNDCI:IRI.I VH T4E04 L) E5.820.00 2IT2MCOTEACION USD 19man@014223 / 2745315 SAETEROS OATEPOLEA
SUB TOTALES : !55.993@ 237204
AUTOMOTORES PEREZ
16 BOMECH SEGUNDO NICOLAS EQUMOCCIAL  VH 74308 17.800.00 BALAICOTEACION USD 18Fab@018 9751133 SAETERCS OATEPOLEA
80 CALERD TISALEMA HECTOR DANILD EQUMOCCKL  VH 74580 1E.400.00 TIDODCOTEACION USD 19man201841 | 9850538 SAETEROS OATEPOLEA
13 CAMPOVERDE CELI CRISTOBAL COLON  EQUMOCCWL  VH T4555 21,0000 TEED0COTEACION USD (2man201E00 / SO0PIEE" SAETERCS OATEPOLEA
43 CHILEMO TAXI SEGUNDO NELSOM EQUMOCCIAY  VH 74605 123851 15.,800.00 T COTEACION USD 1¥mar201420 / 45635308 SAETEROS OATEPOLIEA
32 FREIRE ROSERD VIRGILIC EQUMCCCWAY  VH 74580 17 500,00 B30.00 COTEACION USD 05'mariis  S4485505 SAETERCS ORTEPOLIEA
1 GUAMAN FLORES SEGUNDO FABIAN EQUMOCCIY  VH Nzzd 4€,000.00 148084 COTEACION USD  D5Teb/@01853 / 85855508 VASCO AGUILERSPOLIFA
21 GUZADA LLANGS MARIA MAGDALENA EOQUNOCTIAL  VH 74438 2800000 DOCOTEACION USD  Z7Feb/2MEst / S5a50181 SAETEROS OATEPOLIZA
4 OUVO GUEVARA NICANORALONSOD EQUMOCCAY  VH 500790 23,3000 RIBR0COTEACION USD  2EFab01534 / 83208901 SAETEROS OATEPOLEA
& FICOPEREZ FLORA DEL ADCID EQUNOCCIAL  VH TaIm 1850000 SEE.00COTEACION USD  18Fob/P01458 / 39908014 SAETEROS OATEPOLIZA
B S0LIS SANCHEZ LUIS HUMBERTOD EQUMOCCAY  VH 74303 2400000 BEADOCOTEACION USD  1¥FabP01672 /97742819 SAETEROS OATEPOLEA
14 TIPAN YUNGAN FAUSTO VIVIAND EQUMOCCAY  VH 74554 7 20000 540.80 COTEACION USD  [2man01410 | 87273265 SAETEROS ORTEPOLEA '
12 VELEZDE LACRIZ RUSENANDAES  FOUMOCCWAL VH | 7aee0 4500000 172000COTEACION USD  S5Fen01eE | B5e6aar SAETERCS ORTEPOLEZA
SUB TOTALES : |E20000 96978
Coca
. 106 ACURA CHILIGUINGA NORMA PIEDAD EQUNDGEMH NG 51482 o 13EEM ZTEAICOTEACION USD  2feb/201EM | ST SAETEROS OATEPOLIEA
" 442 'AGUILAR LARA KATHERINE DE LOS ANGEIECGUBOCCIAI HC 51453 a Bi.07T D 17027 COTEACION USD ' 20Fb2018 620y 'SAETEROS ORTEPOLEA
103 ALTAMIRANO GOMEZ GERMAN EDUARDO EQUMOCCIAL NG 51480 a 20,000.00 S0.00COTEACION USD  20/feb/P01439 / 81487878 SAETEROS OATEPOLIEA

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)

A través del reporte se puede

ejecutivos.

EFICIENCIA RENOVACION:

Plizas renovadas

*

Total pélizas vencidas

100

obtener la eficiencia de renovacion de cada uno de los




139

EFICIENCIA RENOVACION: 5*1002 66.66%

Reporte Cotizaciones Pendientes

Por medio de este reporte se puede dar seguimiento a los clientes potenciales, y
establecer el tiempo de vigencia de condiciones cotizaciones (30 dias, de acuerdo a

politicas de la empresa).

Figura 5.13: Cotizaciones Pendientes.

REPORTE DE COTIZACIONES PENDIENTES - GENERALES Fecha: 20150828
S Desde: /mar2015 Hasta: 28/mar/2015 H‘_‘"i 125018
Seguros Suarez AGRUPADO POR : Subagente :ﬁn;w 1d;;
Prospecto/ Cliente Asegurado Ramo| Aseguradora | Prima Fecha Dias Tipo Grupo Giro del MNotas
Ci Apeliidos Estimada Creacidn | Transc HNegocio Uso Inermo.
. AUTOMOTORES CUMANDA
Cazizois 23 MTX_AUTOMOTORES_CUMANDA_PUBLICOS VH EQUINOCCIAL 0.2511/MAR/2015 17 AUTOMOTORES CUMANDA PUBLICO
Ci642015 35 ZAMBRANOALVAREZ MERLY YADIRA VH EQUINOCCIAL 0.0024/MAR/2015 4 AUTOMOTORES CUMANDA
Mo, de Cotraciones : 2 SUBTOTAL: 0.25
. OLA AUTOS
‘Cezmizois 11 MTX_OLAAUTOS VH_LIVIANDS " VH EQUINOCGIAL 0.0004/MAR/2015 24 SIN GRUPD CONTRATANTE
Cadizois 13 MTX_OLA_AUTCS PESADOS VH EQUINOCCIAL 0.0005/MAR/2015 23 OLA AUTOS:
Noa. de Cotzaciones : 2 SUBTOTAL: oo
AUTOMOTORES PEREZ
Cei/2015 36 VERAMORENO EDISON RUBEN VH 1,134.0007/MARS2015 21 AUTOMOTORES PEREZ
C13giz015 35 MTX_AUTOMOTORES_PEREZ_PUBLICOS VH EQUINOCCIAL 0.2519/MAR/2015 9 AUTOMOTORES PEREZ
Casiz2ois 2 MTX_AUTOMOTORES_PEREZ_PESADOS VH EQUINOCCIAL 0.0004/MAR/2015 24 AUTOMOTORES PEREZ
Cezii/2015. 50 MTX_CLA_AUTOS PUBLICOS _ VH EQUINOCCIAL 0.25)5/MAR(2015 3 oL AUTOS )
C2122015 1 — COPIA DE MATREZ VH EQUINOCCIAL 0.2525/MAR2015 3 OLA AUTOS
Ciarizo1s 82 MURCZ QUISHPE ROBERTO JAVIER VH EQUINOCCIAL 0.0020/MAR/2015 & SIN GRUPD CONTRATANTE
Ci332015 32 MTX_FURGONETAS_PEREZ VH EQUINOCCIAL 1.0517/MAR2015 11 AUTOMOTORES PEREZ
C1342015 34 MTX_FURGONETAS CUMANDA VH EQUINOCCIAL 1.0518/MAR/2015 10 AUTOMOTORES CUMANDA
No. de Cotzaciones : B SUBTOTAL: 1,136.85
CCCA
Ci722015 1 — COPIA DE MATREZ ING  EQUINOCCIAL 0.0024/MAR/2015 4 CCoCA
Ci7i2015 1 — COPIA DE MATREZ ING  EQUINOCCIAL 0.0024/MAR/2015 4 CCoCA
MNa. de Catzaciones : 2 SUBTOTAL: 0.00
SEGUSUAREZ DIRECTO |
Ci41/2015 33 ECOHORMIGONES ZQMACASEGSUR 7.020.0019/MARS2015 9 SIN GRUPC CONTRATANTECONSTRUCTORA
Ci41/2015 33 ECOHORMIGONES SOMACEQUINOCCIAL 240577 19/MAR/2015 9 SIN GRUPO CONTRATANTECONSTRUCTORA
C1a02015 78 CARVAJALALVAREZ ALICIA FLOR ING  EQUINOCCIAL 0.0025/MARf2015 3 CCoCA
Cazi01s 6 MTX_HOUSE LOCK AE  EQUINOCCIAL 0.0005/MARS2015 23 SIN GRUPO CONTRATANTEMATRE
Czi42015 1 — COPIA DE MATRZ VH 0.0025/MAR2015 3 SIN GAUPO CONTRATANTE
Cia1z015 33 ECOHORMIGONES VH ASEGSUR 40920019/MAR/2015 9 SIN GRUPO CONTRATANTICONSTRUCTORA
Ci41/2015 33 ECOHORMIGONES VH EQUINOCCIAL 17 816.0019/MAR/2015 9 SIN GRUPO CONTRATANTECONSTRUCTORA
Cosizois 24 MTX_SUAREZ PESADOS_EQUINOCCIAL VH EQUINOCCIAL 0.2012/MARf2015 16 SIN GRUPO CONTRATANTEPESADOS
Cs2/2015 20 PEPE CULQUI JOSE MARIA VH EQUINOCCIAL  45727206/MAR/2015 22 SIN GRUPD CONTRATANTE
C14573015 15 MDX_EQUINOCCIAL VHL_MAYOR30000 VH EQUINOCCIAL 0ASH/MAR/2015 8 SIN GRUPC CONTRATANTE
Coig2015 52 CORDOVAALEXANDRA VH EQUINOCCIAL T29.2925/MARS2015 3 SIN GRUPO CONTRATANTE
Noa. de Cotzaciones : 11 SUBTOTAL: 37,036.13
No. Total de Coraciones : 26 TOTAL: 3e,173.23 Tipo M: Cofizacién  R: Renovaciin
Matriz Ambato: Calle Montalvo y Av. Rodrigo Pachano Edif. Las Acacias 4to Piso - Telf.: (032) 421-800 /(032) 422414

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)

Con este reporte se puede medir la eficiencia del departamento comercial al momento de

concretar negociaciones en el plazo de 30 dias.
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Pélizas Emitidas

EFICIENCIA COMERCIAL: *100

Total Cotizaciones

57
EFICIENCIA COMERCIAL: §*100 =73.07%

Total Cotizaciones: Cotizaciones solicitadas.
Polizas emitidas: Negocios concretados.

Reporte de Produccion Pagada.

El reporte de produccién pagada permite obtener informacion sobre los pagos recibidos

y enviados a las aseguradoras de las polizas de seguros.

Figura 5.14: Produccién Pagada.

Fecha: eibier o

S: REPORTE DE PRODUCCION PAGADA GENERALES Hora: 124800
Fe. Deade: 01masr2015 Fe Hasta: 28mae2015 Pagea Toel

AGRUPADO POR : Pool Subagentes Cod Rep: '

Fecha Amzo No  Valor  Prima  Comision Brk S ¢
Desde Hasta  Amg  Pago  RelCamaOpersc Amgurado Nets o  waior |

SEGUSUAREZ DIRECTO
CA LTDA AGROMADWVEA LBEATY Vi SNG 00000 ") 7o w0
GAMBOA VILLACES SLVA MAASOL ASIGHUR WM S 4,000 00 19 1700 L% I Y
LLESCAS RONCURLLO MASLENG GEOWANTTA © LBERTY ~ WM NG T 2000006 saco 1756 918 1o
TORFES BALAS VIETOR WANUEL EOUNCCCAL VM NG & 5,00000 wiod 0 Mmoo
VELEZ TRADA FRANSLN ROBEATO EOQUNOCCAL VW SNG 2VFER018 007000005 1600 ITMAR0YS SN oo B 200 WM 10
VUAVICENCO LLESCAS DEGO OSWALDO LegaTY Vi SNG 016 23FEE2018 00000000DSLTMMAR0YS SN 70.008 00 1080000 1700 mau 10
SUBTOTAL 45500000 115800 240854
N Nww R fenovacdn N Registros: 6 TOTAL : 45500000 1154090 24005

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
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Con el reporte de Produccion emitida y el de Produccion Pagada se puede obtener la
eficiencia del cobro de la prima neta de las pdlizas, en el tiempo establecido en las

politicas de cobranza que es de 30 dias.

Poli Cobrad
EFICIENCIA DE COBRANZAS: — a0 20014285 4100

Total Péblizas emitidas

48
EFICIENCIA DE COBRANZAS: %*100 =68.57%

Pri Cobrad
EFICIENCIA DE COBRANZAS: — s 209122 %100

Total Primas emitidas

98654
EFICIENCIA DE COBRANZAS: $—*100 =82.92%
$118970

Primas Cobradas: Primas recaudadas

Total Primas emitidas: Costo de polizas emitidas
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Las comisiones son pagadas a los brokers una vez recaudada la cuota inicial de la deuda,

es por lo que el presente reporte servira para realizar la gestion de cobranza y obtener el

dato exacto de las comisiones pendientes de cobro por falta de pago de la cuota inicial.

Figura 5.15: Cuota Inicial.

— S

SEQUIrDs SUATE?

CUOTAS INICIALES PENDIENTES DE PAGO

Fc. Desde: Oilens2000 Fc. Hasta: 28/mar2015

Fecha: 28-mar2M5
Hora: 12:58:19
Pagina: 1ded
Cad. Rep: cix ch

Subagents
K‘ 0 Tooos ks Contratantes i Tomos k05 Grupas Contratantes JAsaguradona:] Tooss 135 ASaquranaras
%: Todos ks Su = ursal: = S-EESI.IEI'E'ZCIEI. Lida AmibArea: Todeas 1as Areas
008 Cusnta: | Tooos 105 Besuiivos 1pa: Toocs ks TIposS JFama: Todces las Asmios
Cliente ||=mpn Aseg |ﬂﬂmnl Fc FcEmi. | FcEmi.  Factura I Prima I Valor a Saldo %  Valor
wen Broker Aseg Aseg Heta Pagar Comis.

|AUTOMOTORES CUMANDA .
ALEANALBA AUTOMOUIMNOCCT WH 74881 200032015 250%F20M5 20032015 00700100005 1567 T74.00 TE.41 T5.4197.00 13158
BAHAMONTE AUTOMOUINOCCT  WH T4E15 28032016 2503205 16032015 007001000051470 &75.00 6580 65.8017.00 11478
CAFA USIFA AUTOMOUINGCC] WH 74504 20032015 250F20M5  100Y2045 007001 DO00S 1385 E79.25 6621 BE.2117.00 11547
CARRILLO ¥ SIN GRIBUINOCCT  WH 74478 0z032ms  ZW0EF2NS  ZR0z2MS 007001000061136 1,008.00 3831 58.3120.00 201 60
CHELA QUIN AuTOMCUINGCCT WH T4382 02032018 ZW0F2MM5 2402015 007001 000051079 BO5.29 55003 59031700 10290
GALEAS CRI AUTOMOUINDCCT  WH T4ILS 16022016 00205 24032045 GO7001000051082 BE4.00 84.15 B4.1547.00 146.808
WAVARAETE AUTOMOUINOCC] WH 74304 16032018 OF0¥2015 2402015 007001 00051081 458,00 4552 45.56217.00 TO5E
ZAMBRAND AUTOMOUIMNOCCT  WH T2e03 24092014 0503205 OIOLDO0OD 007001 D000L7580 504,00 4520 49.3017.00 2568

Total: AUTOMOTORES CUMANDA . | (USD) 55754 543163 542,63 we.az
|AUTOMOTORES PEREZ
BOMBON SESIN GRUMIINGCC] WH 74356 04032015 0402015 2402015 007001D00051083 E44.40 6283 62.8:320.00 128.38
CALERO TIZ AUTOMCUINGCC]  WH 74550 28032018 2503205 2003205 007001 000051585 723.00 71482 71.8220.00 14760
CAMPOVERI AUTOMOUINOCC] WH 74565 09032015 060¥20M5  DOOMODOD 007001 D00051313 7E6.00 7366 TA6620.00 15120
CHILEND TA AUTOMCUINGCCT WH 74605 129851 28032016 25703205 12032015 007001000051435 711.00 6530 69.3020.00 14220
FREIRE ACS AUTOMOUINOCCT  WH 74580 28032015 2503205 0032015 007001000051380 620.00 61.43 E1.4320.00 126.00
GUAMAMN FLEAUTOMCUINGCCT  WH 1122344 4 090220E  00ZF20M5  0IOLDO0D 001002232454545 25.00 20064 9645000 5.00
GUAMAM FLOSIN GRU LATINA THA  BBSES a 090220158 060F20M5  DOOWODOD O01D02495950568 125.00 146.12 146.1216.00 1876
GUAMAM FL(SIN GRU LATINA  TRA  6BSES 2 03022015 0602015 DOOIO0OD 0010024506676 1E60.00 17622 175.2216.00 2250
GUAMAM FL(SIN GRU LATIMNA THA  BBSES o 09022015 060F20M5  DEOF20M5 010020894576483 1.4 b | 2711600 28
OLND GUEV SIN GRIBUINOCCI WH 500750 0z032ms  ZW0EF2NS  Zr0zeMs 007O001000061137 B33 B0 a7 BE17017.00 142 50

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
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De acuerdo a las politicas de la empresa, la cuota inicial debe ser pagada en un maximo

de 30 dias, después de esto la poliza serad cancelada automaticamente, por lo que en este

reporte se puede tener el control que se cumpla la politica establecida, y cuantificas las

polizas impagas durante 30 dias.

Figura 5.16: Cuota Inicial pendiente.

Matriz Ambato: Calle Montalvo y Av. Rodrigo Pachano Edif. Las Acacias 4to Piso - Telf.: (032) 421-800 /(032) 422-414

- 2My0a28
s ANTIGUEDAD DE CARTERA Fecha: A e
Fc. Desde: (H/ena/2000 Fe. Hasta: 2&mar/2M5 Pagina: Tdef
Sequros suarez Subagente Cod. Rep: CVGED
ST T— T r— pna
Nombre Grupo | Anexo 130 3160 | 610 o-180 | 181380 »360 | DeudaTotal  Péliza Factura | FcPaliza
. AUTOMOTORES CUMANDA
ALBAN ALBAN EDISON ADRIAN AUTOMOTORES CUMY 75.41 .00 00 .00 00 .00 75.41 74601 0070010000515687 25MAR/2015
BAHAMONTE CHICHE OSCAR PATRICIO AUTOMOTORES CLMI 65.80 .00 00 .00 00 .00 65.80 T4615  DOTO01000051470 25MAR2015
CALA USFA CARLOS ANBAL AUTOMOTORES CUMY 66.21 .00 00 .00 00 .00 6621 74584  DOTO01000051385 25MAR2015
CARRILLO YANCHA SEGUNDO MARCELCSIN GRUPO CONTRAT 98.31 .00 .00 .00 00 .00 o831 T4428 007001000051136 2Z7/FER2015
CHELA QUINATOA WILLIAM GONZALD  AUTOMOTORES CLMY 59.03 .00 00 .00 00 .00 59.03 74392 DO7O01000051078 ZX/FEB2015
GALEAS CRIOLLO FREDY EDILBERTO  AUTOMOTORES CLMY .00 8415 00 .00 00 .00 B4.15 74395 DO7001000051082 DAMAR2015
MNAVARRETE ORATE DANILO MIGLEL AUTOMOTORES CLMY 45,52 .00 00 .00 00 .00 4552 74394  DO7001000051081 D3MAR/2015
ZAMBRANOALVAREZ MEALY YADIRA  AUTOMOTORES CLMY 00 .00 00 .00 49.20 .00 4320 T2603  DO7001000047580 DBMAR2015
TOTAL. AUTOMOTORES CUMANDA 4oz 8415 0 .00 40.20 '] 54363
. OLAAUTDS
CUMBALJIN CHANGOLUISA VICTOR EUCLOLA AUTOS 227.56 .00 00 .00 00 .00 227 .56 T4506  DO7001000051328 25MAR2015
SARANGO GUAYCHA MARIA DALINDA  OLA AUTOS 364,54 .00 00 .00 00 .00 364.54 74650 0O7001000051526 25MAR2015
TOTAL. OLA AUTOS 5824 ] 0 .00 0 ] 5024
. VEHICENTRO
PALACIOS MAYORGA ENOC POMPILID  VEHICENTRO 2,770.79 .00 00 .00 00 00 ZrroTe 74694  DO7001000051583 23MAR/2015
TOTAL. VEHICENTRO 770.79 ] 0 .00 0 ] 2mmoTe
AUTOMOTORES PEREZ
BOMBON SEGUNDONICOLAS SIN GRUPO CONTRAT 62.83 .00 00 .00 00 .00 6283 74396  0DO7001000051083 D4MAR2015
CALERD TISALEMA HECTOR DANILO  AUTOMOTORES PERE 7192 00 00 .00 00 .00 Eak--3 74600 D07001000051585 25MAR2015
CAMPOVERDE CELI CRISTOBAL COLON AUTOMOTORES PERE 73.66 .00 00 .00 00 .00 Ti66 74555 DO7001000051313 D6MAR/2015
CHILEND TAX) SEGUNDO NELSON AUTOMOTORES PERE 69.30 .00 00 .00 00 .00 69.30 T4605  DOTO01000051435 25MAR2015
FREIRE ROSEROVIRGILID AUTOMOTORES PERE 6143 .00 00 .00 00 .00 61.43 74500 DO7001000051380 25MAR2015
GUAMAN FLOAES SEGUNDO FABIAN  AUTOMOTORES PERE 4 .00 2964 00 .00 00 .00 29.64 1122344  D01002333454545 O0GFEB2015
GUAMAN FLORES SEGUNDO FABIAN  SIN GRUPO CONTRAT 2 00 175.22 00 00 00 00 17522 55555 001002459636768 0GFER2015
GUAMAN FLOAES SEGUNDO FABIAN  SIN GRUPO CONTRAT 3 .00 14612 00 .00 00 .00 14612 55555 D01002495858666 OGFEB2015
GUAMAN FLORES SEGUMNDO FABIAN  SIN GRUPO CONTRAT o .00 27 00 .00 00 .00 2n 55555 010020894576463 OGFEB/2015
OLVO GUEVARA NICANORALONSO SIN GRUPO CONTRAT BL.70 .00 00 .00 00 .00 B1.70 500790 0O07001000051137 Z/FEB2015
PICO PEREZ FLOR DEL ROCIO AUTOMOTORES PERE .00 6493 00 .00 00 .00 6483 74301 D070010000510768 03MARZ015
S0OUS SANCHEZ LUIS HUMBERTO AUTOMOTORES PERE .00 8415 00 .00 00 .00 B4.15 74393 0O7001000051080 O3MARZ01S
TIPAN YUNGAN FALUSTO VIVIANOD AUTOMOTORES PERE 62.48 .00 00 .00 00 .00 6248 74554  DO7O01000051312 DEMAR2015

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)
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Reporte de Comisiones pendientes

El reporte muestra las primas netas que han sido pagadas a la aseguradora, pero que la

misma aun no libera las comisiones para el Broker.

Figura 5.17: Comisiones pendiente.

—g REPORTE DE COMISIONES PENDIENTES DE COBRO GENERALES Fecha:
. Desde: 01/mar2015 Hasta: 26/mar 2015 Paqina:
Sequros Suarez Pool Subagenies Cod. Rep
- [ Todes Tos Coniraiaries
nks: 1 = los Mool Sul o Bara-
utve oo Luenta: | s los Epcutros al za - : Hame: ] Tados los Hamos
Clienta Aseguradora | Ramo Poliza Anexo  Factura Vigancia Remision No. Pre | Fc. Pago | Prima | Porc. | Comisidn
Apeliidos Nombres Desde Hasta ‘ P | L0
SEGUSUAREZ DIRECTO ] ]
CAMECAVILLACIS  |SILVIA MARISCL ASEGEUR VH 708238 24/iab/2016 0 2Emaf2ets 131400 17.00 3253
TORRES SALAE CTOR MANUEL EQUINOCCIAL  WH 71692 23ul2015 ’ 5 55500 20.00 g
VELEZ TEJADA FRANKLIM ROBEATO EQUINOCCIAL - WH T4EDD Hifabiame 2000 596.1
ClA. LTDA. ROMADIVISA LIBERTY VH TazA 240 19feb/2045  18febi2016 17.00 1377
ILLESCAS RONQUILLOMARLENE GEOVANITI  LIBERTY WH T51A 0054224 D&'mar2015 0&'mar2016 6/man20s, 17.0 B0
VILLAVIGENCID .LE&DIEGD OSWALDO  LBERTY  VH _ TS0A 0000000054223 23febiENS 2fiebi2016 " o eemarams oo 32
Sub Total- 2,400,
Total de Registros: & Total- ADB

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)

El presente reporte junto al reporte de la produccion pagada, permite obtener la

eficiencia de la gestion de cobro de comisiones.
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Las comisiones deben liquidarse hasta 15 dias después de haber pagado la cuota inicial,

y 15 dias se debe realizar la gestion de verificacion de las causas, como:

Documentacion incompleta.
- Pdlizas pendientes de firma.
- Retenciones no aceptadas.

- Cuota inicial incompleta.

- Error en la asignacion de Corredor.

#comisiones pagadas 00

EFICIENCIA DE COBRANZAS:

#Total Polizas cobradas

46
EFICIENCIA DE COBRANZAS: E*lOO =63.01%

$primas pagadas

EFICIENCIA DE COBRANZAS: *100

$Total Primas cobradas

12365

*100 = 65.16%
18976

EFICIENCIA DE COBRANZAS:
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Reporte Siniestros pendientes

El presente reporte permite saber que siniestros ain no han sido liquidados, y el tiempo

que se ha demorado el proceso.

Figura 5.18: Siniestros pendiente.

Fecha: 201
—4 REPORTE DE SINIESTROS PENDIENTES - GENERALES B
e €1 b POR FECHA DE RECEPCION: Fc. Desde: (4/mar/2045 - Fc. Hasta: 28/mar/2015 Pagina:
€y AGRUPADO POR: Subagente Cod. Rep:
ONETatante: Tbclosl orn::ams o\:los 05 Grupas Conratantes A
Ubagene o= SLD os Tos Tipos
Cutivo 0 Cuenta: T::oo
stago:
HNo.| Afio| No. Aseg Pdliza Apellidos Nombres Ramao ltem Valor Valor Aseguradora Estado Fc Fc | DiasT IhaT Causa F
Pagado Reserva Ocurre | UltDoc | Peg-
'SEGUSUAREZ DIRECTO
3 20155234/5234 74600 VELEZ TEJADA FRANKLIN ROBERTO VM FREIGHTLINER - M2 0.00 -2,08334 EQUINOCCRAL PENDIENTE = 22022015 19032016 8 8 CHOQUEPADNG
0.00 -2,083.34.
No. Aseg: SR=Sin No. Reporte; S5= Sin No. Siilestro Aseguradara 0.00 -2,083.34
Total de Registros : 1

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)

Reporte siniestralidad

El reporte permite observar la siniestralidad de cada cuenta o clientes. La siniestralidad

se calcula:

. _ Siniost .
Siniestralidad= ——2&57r0s pagacos

Total Prima neta pagada
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Figura 5.19: Siniestralidad.

REPORTE DE SINIESTRALIDAD GENERALES Fecha: 252
S Desde: J/mar2014 - Hasta: 28/mar/2015 E;‘(,?;..,: s

EGUIoSs sUdrez AGRUPADO POR: Aamo Céd. Rep:

Prima
Neta Siniestralidad
VEHICULOS
FRANKLIN ROBERTO VELEZ TEJADA [EINGRUFO COEQUNOCCIAL WH | 7as00 | .04 2,063 .04 -2,053.34 2.380.80 -69.89
Subtotal 0N SINIEstros - -2,083.34 2,880.80 -69.59
i Sin Siniestros - 0.00 0.00 0.00
Produccion Subiota || -208354  2emnsn -9.89
TOTAL Con Siniestros : -208334 2,980.80 -60.80
PRODUCCION |_Sin Siniestros : (1] 0.00 0.00
Total : -2,083 Y 2,080.80 -60.80

Elaborado por: LLERENA, Gabriela (2015)

El control en el software EFI es innovador y preciso que permitird obtener la

informacion eficiente y oportuna de manera agil.



CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Se concluye que la empresa Suarez y Suarez ha permanecido en el mercado de
seguros por espacio de siete afios, bajo una administracion tradicional y

empirico.

No existen claramente definidas las funciones de cada puesto de trabajo, lo que
provoca duplicidad de funciones, estancamiento y retraso en la resolucion de

conflictos, que se evidencia en el servicio al cliente.

Existe comunicaciéon informal en todos y cada uno de las unidades y
departamentos que conforman la empresa Suadrez y Suarez que provoca

distorsion de los mensajes y retraso en la ejecucion de las tareas y actividades.

Inexistencia de elementos de control que garanticen la consecucion y

cumplimiento de las tareas que provoca la repeticion de actividades y

desperdicios de recursos.

148
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- Laempresa Suarez y Suarez se enfrenta a un mundo competitivo y lleno de retos,
razon por la cual debe poner en practica politicas normas y procedimientos a fin

de logran un posicionamiento en la mente del asegurado.

6.2 Recomendaciones

- Todas empresa, organizacion o institucion, debe manejar modelos de gestion que
garanticen una oportuna toma de decisiones alineados a la planificacion,
organizacion, direccion y control, que sumados a la experiencia permitira

alcanzar su filosofia empresarial.

- Utilizar el manual de Funciones y de procedimientos propuestos en este trabajo
investigativo, a fin de optimizar recursos, tiempos y espacios en beneficio del

cliente interno y externo de la empresa Suérez y Suarez.

- Desarrollar un plan formal de comunicacién que integre tareas, actividades,

recursos a fin de coadyuvar con el objetivo empresarial con eficiencia y eficacia.

- Desarrollar e implementar el sistema de control denominado EFI que integra
maodulos de comunicacidn, produccion, cobranzas y reportes como un todo para

agilitar y facilitar el proceso administrativo.
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- Enfrentar a la competencia mediante el desarrollo de estrategias administrativas
y de Marketing a fin de lograra competitividad y posicionamiento en el mercado

local.
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ANEXOS

ANEXO 1:

Cuestionario de diagnostico

Objetivo: Diagnosticar la situacion actual de la empresa en cada una de las fases del

proceso administrativo en la empresa Suarez y Suarez.

Se debe tomar en cuenta la puntuacion de 1 a 4, se considera 1 como nivel inicial y 4
como nivel avanzado, indique la puntuacién con la que usted calificaria el estado actual

de cada uno de los factores del proceso administrativo en la empresa Suarez y Suarez.

Trate de ser lo méas objetivo posible en sus valoraciones, para ello tome en cuenta el

significado de la escala de puntuacién que a continuacion se muestra.
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Puntuacion Progreso Definicion
*Ninguna accion aun.
0, i ] -z . ,
0% Ningunavance | «qyizas algunas ideas buenas, que ain no se
han concretado
*Parece que se produce algo.
*Analisis ocasionales que dieron lugar a ciertas
0, i .
33% Cierto Avance mejoras.
*Algunas puestas en practica logran resultados
aislados.
*Clara evidencia de que se ha tratado éste tema
de manera adecuada.
57 Avance *Revisiones rutinarias y frecuentes que logran
0 . . . H
Significativo | mejoras.
*Existe la preocupacion de que ciertas
aplicaciones no sean universales o no se hayan
aprovechado todo su potencial.
*Planteamiento excelente o resultado aplicado
de manera universal.
100% Objetivo Logrado

*Solucién o resultado que puede servir como
modelo y resulta dificil pensar que puede ser
mejorado
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Escala de Puntuacién .
Observaciones
1] 2] 3 |

N Pregunta

4
CRITERIO 1: PLANIFICACION

¢Conoce Ud. cual es su misiéon, su vision
futura?

¢ Establece objetivos a corto y largo plazo en
términos erificables, que estan relacionados
y contribuyen al logro del objetivo general de
la empresa ?

¢Estan documentados los objetivos, mision
visiéon?

¢Existen indicadores para medir los
objetivos?

¢ Se apoya en sus experiencias de trabajo y
5 |habilidades técnicas para la toma de
decisiones?

¢ Trabaja con prioridades y exigen que sus

6 : ; B
subordinados directos hagan lo mismo?

7 ¢Cuenta con politicas de ventas, para que
las mismas sean consideradas exitosas?

8 ¢Cuenta con politicas internas para los
empleados?

9 ¢ Tiene establecido cuales son los procesos
internos?

10 ;.Se determinan los requisitos para la

contratacion de una poéliza de Seguro?

¢Fija un presupuesto de wventas mensual,
11 |para saber a donde debe llegar la gestiéon la
empresa?

¢Fija un presupuesto de caja mensual para
12|identificar la liquidez de la empresa, y en
caso de un deficit saber como reaccionar?

¢Planifica cudles seran las necesidades
13|futuras de los recursos, ya sean éstos
financieros, humanos y materiales?

¢Existe una planificacion para las

14 L
actividades semanales?

¢ Cuenta con més personas para la toma de

15 g
decisiones?
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Pregunta

Escala de Puntuacién

1 | 2| 3

| 4

Observaciones

CRITERIO 2:

ORGANIZACION

¢ Tiene identificado cuales son sus funciones
como gerente, evitando aquellas que no le
correspondan?

¢Sus subordinados dominan las actividades
asignadas?

¢,Cuenta con un Manual de Funciones?

¢Tiene como base un organigrama que
demuestre la estructura organizacional que
se esta empleando para identificar como se
asignaran los trabajos?

¢ Coordina e integra el trabajo de su personal
enfocado al logro de sus objetivos?

¢Como califica la organizacion de las
actividades, para que todas sean cumplidas
a tiempo?

¢Exite posibles soluciones a corto plazo
para los cuellos de botella que se generan
en el proceso del senicio?

¢, Con qué eficacia organiza y controla su
trabajo personal y se asegura que sus
subordinados hagan lo mismo?

¢ Como califica el desempefio de los
empleados con los que cuenta?

10

¢, Cémo considera su preocupacion y
dedicacion a su superacion técnica y
profesional?

11

Los recursos tecnolégicos se ajustan a las
tareas y son suficientes para su
cumplimiento

12

Los tiempos asignados para cada actividad
son los adecuados
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Pregunta

Escala de Puntuacion

1 | 2] 3| 4

Observaciones

CRITERIO 3: DIRECCION

¢, Demuestra profesionalismo en el
desempefio de sus funciones y exige de sus
subordinados una actividad semejante?

¢ Coordina las actividades de la empresa de
manera que se desarrollen armonica y
eficientemente?

¢, Logra motivar a sus subordinados para el
desempefio efectivo de su trabajo?

¢, Posee un sistema de estimulo eficaz a
utilizar en su trabajo capaz de incentivar a
sus subordinados?

¢, Promuewve relaciones efectivas con sus
subordinados y wela para que estas se
fortalezcan constantemente?

¢La empresa contempla ademas del salario
de conwenio, otro tipo de remuneraciones
adicionales por cumplimiento de metas
establecidas, como simbolo de recompensa
y motivacion?

¢ Como considera la habilidad de
comunicacion  entre  usted 'y  sus
subordinados?

¢Fomenta interés, iniciativa y participacion
en el personal?

¢, Como considera el nivel de honestidad y
confiabilidad en el trabajo de sus
subordinados?

10

¢El personal tiene la calificacién formal y
técnica necesaria para cumplir las tareas
que le corresponde?

TOTAL DE MARCAS




Pregunta

Escala de Puntuacion

1| 2] 3] 4

Observaciones

CRITERIO 4: CONTROL

¢, El sistema de control que posee le
permite reflejar los errores oportunamente?

¢, Utiliza las técnicas de control en el
desarrollo de su trabajo y exige lo mismo de
sus subordinados?

¢, En qué medida da seguimiento y control
sistemético de las tareas delegadas a sus
subordinados?

¢ Los estandares de control establecidos,
son eficaces?

¢, Existe un sistema de control en los
departamentos de cumplimiento
(renovaciones)?

¢ Controla de alguna manera que la
produccién emitida se refieje en comisiones?

¢ Controla la eficiencia con la que maneja
cada empleado su trabajo asignado?

¢Posee un software eficiente que le permita
controlar la produccién?

TOTAL DE MARCAS

Pregunta

Escala de Puntuacion

1| 2] 3] 4

Observaciones

CRITERIO 5: EFICIENCIA ADMINISTRATIVA

¢,Conoce cual es el tiempo estimado en
cada senicio que ofrece la empresa para
poder medir?

¢Conoce si el trabajo de de cada persona es
el 6ptimo?

¢Conoce si exixte desperdicio de tiempo en
sus subordinados,?

¢ Tienen montado un seguimiento para
recuperar cartera vencida?

TOTAL DE MARCAS
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ANEXO 2:

Encuesta dirigida a clientes externos de la empresa Suarez y Suarez

Objetivo: Conocer las debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades que tiene la
empresa Suarez y Suarez a fin de brindar un servicio de calidad acorde a las exigencias

del mercado.

Informacién bésica:

Nombre de 1a INSHIUCION. . .« ...

Cargo del Entrevistado...........cooviiiiiiiiiiiiiiiiii,

Marque con una X segun corresponda su respuesta:

1. ¢Como califica Ud. el servicio que la empresa Suarez y Suérez ofrece a sus
clientes?

a. Excelente
b. Bueno
c. Regular

d. Malo

i
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2. Priorice en orden de importancia de 1 a 5 (1 el de menor importancia, y 5 el de
mayor importancia) los factores que Ud. considera mas importante al momento

de la contratacion de una poliza.

a. Precio
b. Calidad de servicio
c. Servicio personalizado

d. Coberturas

UL

e. Diversidad de productos

3. Priorice en orden de importanciade 1 a 5 (1 el de menor importancia, y 5 el de
mayor importancia) las razones por los cuales Ud. se motiva a contratar su
seguro con Suarez y Suérez.
a. Retorno no Operacional
b. Atencion personalizada
c. Confianza-Seguridad

d. Agilidad-Rapidez

JUUU L

e. Servicio
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4. Sefale con que otro broker su empresa mantiene contratado alguna poliza de

Seguros.

BAMOS/SEGUROS

BROKER VIDAS ASISTENCIA| RAMOS

VEHICULOS | proGRAVAMEN| MEDICA | GENERALES|F LS ZAS|OTROS

CONFIA

TECHNISEGUROS

MOBREJON
SEGUROS

ETLUBSEGUEROS

NINGUNO [ ]

5. ¢Recibe servicio de Post-venta?
a. Si |:|
b. No |:|

6. ¢Considera una ventaja que la empresa Suarez y Suérez tenga sucursales en

diferentes ciudades del pais?

a. Si

il

7. ¢Qué tipo de promocion Ud. prefiere?
a. Sorteos-Rifas
b. Bonos-Cupones

[ ]
[ ]
c. Regalos por Aniversario |:|
[ ]

d. Entradas al cine

Agradecemos su gentil colaboracion
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ANEXO 3:

Encuesta dirigida a clientes internos de la empresa Suarez y Suarez

Objetivo: Obtener informacion de la empresa a nivel interno, conocer las necesidades
del personal, su compromiso con la institucion, a fin de establecer estrategias que

permitan un alcanzar eficiencia administrativa en la empresa Suarez y Suéarez.

1. ¢Conoce Ud. el objetivo general de la empresa?
a. Si I:I

b. No

2. ¢Considera Ud. que su desempefio en la empresa es el adecuado?

a sii [ ]

b No [ ]
3. ¢Qué sugiere para mejorar el ambiente laboral en la empresa Suarez y
Suérez?

a. Motivacion salarial [ ]

b. Capacitacion [ ]

C. Reconocimientos |:|

d Otros......... |:|

4. ¢Conoce Ud. quién es su superior inmediato?
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o si [
b No [_]

5. Sefiale como es el proceso de comunicacion con su equipo de trabajo
a. Excelente |:|
b. Bueno |:|
c.  Regular [ ]
d. Malo |:|

6. ¢Conoce las politicas de la empresa?
asi [ ]
b. No I:I

7. ¢ Se siente motivado en su puesto de trabajo?
o s []
b No [ ]

Por qué
8. Dentro de la empresa, ¢que aspecto considera que debe mejorar, para

obtener eficiencia administrativa?

a. Motivacion |:|
[ ]
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b. Comunicacion

C. Tecnologia |:|

d. Capacitacion I:I
e. Cultura organizaci0n4:|
f. Ambiente laboral |:|

Q. Sefiale la manera que Ud. ingreso a ser parte de Suarez y Suarez

a. Recomendaciones |:|

b. Convocatoria por medios |:|

C. Amistad |:|
d. Casualidad I:I

10.  ¢Serealizan evaluaciones de desempefio?
a S [ 1]

b. No

11.  ¢Enqué le gustaria ser capacitado?

12.  Su desempefio laboral es mejor cuando desarrolla su trabajo de manera:

a. Individual [ ]
b. En grupo |:|



